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 لكل شيء بدایة ، و بدایة العمل التحدي و الأمل ، و لكل شيء مرارة و مرارة الدنیا الیأس و الكسل 

 و لكل شيء نھایة ، ونھایة مذكرتي أحلى من العسل ، ثمرة جھدي و عملى أھدیھا إلى :

ـ رمز التضحیة و العطاء إلى أعز إنسانة ، التي حملتني وھنا على وھن و بكیت لأجلي في صمت إلى 

التي جعلت من طلب النجاح غایة أبدیة ، إلى التي غمرتني بعطفھا و حنانھا ، إلیك أنت ثمرة جھد ما 

 كانت لترى النور لولا صلاتك و دعائك ، إلى خصھا الله الرفیع و العز المنیع ، إلیك یأغلى شيء في

 الوجود أسمى عبارات الشكر و التقدیر ، حفظك الله ورعاك  و أطال عمرك و أدامك لنا

 أمي الغالیة  .

ـ إلى الذي : كد ولا مل ، إلى الذي ھجر الصحبة و الخلان و عبد أمامي درب الأمان إلى الذي قاد 

 معركة الحیاة ، الذي إن أعطیتھ ماء البحر ما أنصفتھ و ما أوفیة لھ حقھ و نصیحتھ  ، إلى كابد الشدائد 

 و كان عرق جبینھ منیر دربي الذي كان مصدر فخري و إعتزازي دوما و أبدا .

 أبي الغالي رحمھ الله.

 ـ إلى الذي : داقوا ثمار الحیاة حلوھا و مرھا ، إلى من علموني الصبر و الكفاح و قادوني إلى النجاح 

 إلى من ساندوني طوال دربي و كانوا قدوة لي في مشوار حیاتي :

 أخواتي الغالیات  دوما ستبقون الأخوات المثالیات .

إلى جمیع الأھل و الأقارب : أعمامي و عماتي ، أخوالي و خالاتي و أبنائھم و بناتھم و إلى جدتي 

خاصة كل بإسمھ إلى كل من تقاسم معي عناء ھذا العمل : ھشام ، محمد ، لطفي ، ندیر البارون  ،   

 نور الذین .

 لجمیع الأھل ، الأصدقاء و الصدیقات : حسام الذین ، حسین ، محمد البركني، أمین لكوك  ،             

          یاسین ، وسیم ، علاوة ، صلاح الخوجة ، یعقوب  ، عبد الروؤف ، عادل ، طارق

 إلى زملاء في المذكرة و إلى من ذكرھم قلبي و نسیھم قلمي .

 إلیكم أھدي بذرة عملي و تمرة جھدي .
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 الله الرحمن الرحیم بسم
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صدق الله العظیم 
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 …إلى القلب الناصع بالبیاضالشفاء.. 

 والدتي الحبیبة 

كللھ الله بالھیبة والوقار .. إلى من علمني العطاء بدون  إلى من  ..وإلى من أطلق سراحي إلى الحیاة

   ..بكل افتخار انتظار .. إلى من أحمل أسمھ

  والدي العزیز
  حیاتيالطاھرة الرقیقة والنفوس البریئة إلى ریاحین إلى القلوب      

 إخوتي و أخواتي   

 كل الأصدقاء الذي عشت معھم أجمل الأیام                                 إلى  و

 

   ةكما لا أنسى كل أساتذة المركز الجامعي لمیل

 

                       وإلى كل من یشغل مكانا في قلبي وحیاتي أھدي ھذا العمل المتواضع

 



 

 

 
 

 

الحمد الكثیر و الشكر الجزیل والأول والأخیر للمولى الكریم الذي أنار عقلي ودربي وألھم قلبي بنور 

 لأوفق إلا بإذنھ والصلاة و السلام على الحبیب المصطفى محمد تالعلم و وفقني في مذكرتي وما كن

 علیھ الصلاة و السلام.

إلى من تقف كلمات الحب تحت أسمھا إلى الصدر الحنون إلى نور حیاتي إلى من حملتني وھنا على 

 وھن

 أمي الحبیبة

 إلى شعاع أملي و سراج طریقي ورمز عزتي إلى من كان سندا وعونا لي في الحیاة إلى أغلى أب في 

 الوجود 

 أبي العزیز

 

  و إلى أعز أصدقائي الذین ساندوني طوال مشواري  

 وإلى كل الأھل و الأقارب 

 

 

 وإلى كل عمال معھد علوم إقتصالدیة و التسییر و التجارة و أخص بالذكر

  :وإلى زمیلي في العمل  

 محمد و امین 

 والى كل من أحبھم و یحبونني متمنیا لھم النجاح و التوفیق
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 المقدمة
 

 :المقدمة
 والتقدم المستهلكین ورغبات حاجات لتعدد نتیجة لها، مستمرا ونموا الأسواق في كبیرا إتساعا الیوم العالم یشهد   

 وزیادة بالتنوع بل فقط بالكمیة یتمیز العرض یعد لم حیث والخدمات السلع من عنه تولد وما الكبیر التقني
 الأسواق تحویل في لعبت دورا متمیزا التي وسائل الإتصال لتطور نتیجة حدتها وإشتداد المنتجین بین المنافسة
 .ومتقاربة كبیرة واحدة سوق إلى المتباعدة

 مستهلكا یبقى لم كما مصدره، أو شكله كان مهما إلیه یقدم ما یتقبل الذي المستهلك ذلك المستهلك یعد ولم   
 تماثل لكن والعلامة ، السعر الجودة، في التمیز عن یبحث أصبح فقد المیزانیة الوحید همه رشیدا عقلانیا

 بالنسبة الاختیار صعوبة من یزید الخ،...نفس السعر،النوعیة لها العلامات من مجموعة نجد حیث المنتجات
 أخرى إشكالیة إلى یدفعه ما وهذا أثق؟ أن یجب منها أي وفي الأفضل؟ أیها یتساءل أصبح حیث للمستهلك

 هذا أن هي والإجابة أخرى؟ دون منتجات یختار یجعله الذي الدافع هو وما إختیاره؟ سیرتكز في ماذا على :هي
 لها طیبة صورة وبناء المستهلك لدى الثقة هذه ولخلق للتفضیل، كمعیار المؤسسة في المستهلك ثقة على یرتكز

 لأن فقط والجودة بالسعر ذلك یتعلق أن دون المنافسین، بقیة عن یمیزها ما للمؤسسة یكون أن یجب ذهنه في
 أن إلا أذهانهم، في لها طیبة صورة وترسیخ الزبائن إلى للوصول عدیدة سبل إنتهجت المؤسسات من الكثیر
 استمالة یمكن أنه الشائعة الفكرة أن خاصة الصحیح، اختیارها عدم إلى أساسا جعار وهذا الفشل، إلى آلت أغلبها
 یكونوا أن في الزبائن حاجة وأهملوا لهم، المادي بالإشباع علاقة ماله وكل المنتجات في والكمیة بالجودة الزبائن

 حاجاتهم إكتشاف إلى والسعي المسطر برنامجها في الأولویة إعطائهم طریق بمؤسستهم،عن دائم إتصال على
 تعمل محیط في العیش في وحقهم رأیهم، عن التعبیر في بحقهم والمتعلقة المادي، الإشباع تتجاوز التي ورغباتهم

 .وترقیته علیه المحافظة على المؤسسات هذه
 تقریب شأنه من نشاط أو سیاسة إیجاد و التواصل في النجاح إلى إختلافها على الیوم المؤسسات تسعى لدى   

 ورغبات حاجات تحقیق إلى یسعى المجتمع في فعّال كعنصر وجودها إثبات وبالتالي زبائنها من المؤسسة
 تخلق حدیثة مقصودة جهود و فلسفة وتبني تنمیة إلى أدت وزبائنها المؤسسة بین المشتركة فالمصالح الزبائن،

 الصورة وبناء والخارجیة الداخلیة بیئتها مع ضمان التفاعل أجل من زبائنها مع الثقة تحكمها جیدة لعلاقة جسرا
 .العامة العلاقات إسم علیها أطلق والجهود الفلسفة هذه إلیها ، المؤسسة تسعى التي الطیبة

 الذي والمجتمع المحلي وزبائنها المؤسسات بین البعض،وتربط ببعضها المؤسسات تربط العامة    فالعلاقات
 .مستویاتهم إختلاف على المؤسسة داخل العمّال بین أیضا تربط كما فیه، تعیش

 والتقدیر المحبة من أسس على الأطراف هذه بین العلاقة توطید في ملموسا رادو العامة العلاقات    وتلعب
 الأوروبیة الدول في كبیرة بعنایة الأخیرة السنوات في تعنى أصبحت وقد إستمرار التعامل، في والرغبة والإحترام

 اتصال وعلى مستمر علم على تكون بأن التسویقیة الإدارة تساعد التي الهامة الأنشطة أحد بإعتبارها والأمریكیة
 في أثرا وتترك تعكس التي القرارات تلك خاصة ومسارها قراراتها تصحیح على یساعد مما الزبائن مع دائم

 .الزبائن
  



 المقدمة
 

 الإهتمام طریق عن الأمام، إلى قدما الاجتماعي التغییر عجلة دفع في العامة للعلاقات الممیز الدور   ویبرز
 لجمیع مصدر الزبون أن فكرة ترسیخ ضرورة العنایة هذه مقتضیات ومن ومعنویا، مادیا بهم والعنایة بالزبائن

 عزّ  االله میزه فالإنسان وطاعتها، الأوامر وتنفیذها لإستقبال جهاز مجرد أو للإنتاج أداة مجرد ولیس السلطات
 بالأدلة الإقناع أسلوب هو البشر مع التعامل في السلیم الأسلوب أن یعني هذا والتفكیر، العقل بخاصیتین وجل

 صورة تكوین الزبائن یستطیع حتى وهذا والإرغام، والتضلیل لا بالكذب السلیم، والمنطق الحسنة والقدوة الصادقة
 فهي حقیقتها كانت مهما لهم بالنسبة المؤسسة واقع عن تعبر التي الصورة هذه للمؤسسة، الفعلي الواقع عن طیبة

 أو عن الشخصیة، تجاربهم أي المباشر، تعاملهم طریق عن سواء أذهانهم، في ترسّخ وما الزبائن هؤلاء یراه ما
 المؤسسة، هذه مع مباشرة إتصالات لهم كانت الذین الأصدقاء كالأهل، آخرین طرف من لهم نقله تم ما طریق
 الأخیرة هذه فعلى المؤسسة، إتجاه الزبون رأي عن تعبر حقیقیة أصبحت التي الصورة هذه مصدر كان ومهما
 إعداد طریق عن وهذا عنها إیجابیة صورة بناء من للتمكن الزبون هذا على للتأثیر المناسبة الإستراتجیة إختیار
 المدى الطویل . على الزبائن كسب لها یضمن العامة للعلاقات برامج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 المقدمة
 

 :الإشكالیة طرح 1-
 صورة بناء في العامة العلاقات تساهم مدى أي إلى معرفة ضرورة في یكمن دراستنا في الرئیسي الإشكال    

 مرتبطة تساؤلات عدة تظهر هنا خاصة؟ومن بصفة مؤسسة إتصالات الجزائر وصورة عامة، بصفة المؤسسة
 :هي الرئیسي بالإشكال

 المؤسسة؟ صورة و العامة العلاقات مفهوم هو ما -
 المؤسسة؟ صورة تحسین و بناء على العامة العلاقات تؤثر كیف -
        نظر وجهة من صورتها تحسین و بناء على مؤسسة إتصالات الجزائر في العامة العلاقات تؤثر هل -

 الخارجیین؟ و الداخلیین زبائنها
 :الدراسة  فرضیات 2-

 :هما فرضیتین بصیاغة قمنا التساؤلات عن إجابات إلى للوصول  
    من  صورتها تحسین و بناء على إتصالات الجزائر مؤسسة في العامة العلاقات تساهم :الأولى الفرضیة  

 .الداخلیین زبائنها نظر وجهة
     من صورتها تحسین و بناء على إتصالات الجزائر مؤسسة العامة في العلاقات تساهم :الثانیة الفرضیة  
 .الخارجیین زبائنها نظر وجهة 

 :الدراسة  أسباب 3-
 :هي تحدیدا الموضوع لهذا إختیارنا أسباب  

 .المجال هذا في والدراسات المراجع إلى المركز الجامعي   -إفتقار
 .أهدافها وتحقیق صورتها بناء في منها تنطلق نظریة وخلفیة قاعدة إلى الجزائریة المؤسسات حاجة  -
 الدفع أجل من للمؤسسة بالنسبة فعالیتها وإثبات العامة العلاقات دور ضبط في الرغبة  -
      عالمیة سمقایي ذات مؤسسات منها تجعل التي الكافیة والمكانة الأهمیة إعطائها إلى الوطنیة بالمؤسسة   
 .العالمي المستوى على تتنافس  

 .الزبائن  لدىالصورته بنائها وكیفیة العامة، للعلاقات إتصالات الجزائر مؤسسة نظرة على التعرف    -
 :الدراسة أهداف 4-

 :في الموضوع هذا دراسة أهداف تتمثل  
 .بینهما ضبط العلاقة ومحاولة المؤسسة وصورة العامة العلاقات من لكل و المفاهیمي النظري البعد تقدیم  -
  والوسائل المؤسسة عن صورة إعطاء في العامة العلاقات تلعبه الذي الجوهري الدور إلى الوصول محاولة -

 .الهدف هذا إلى للوصول المستخدمة
 .للدراسة التطبیقي الجانب وبین بینها الموجودة العلاقة على والتعرّف النظریة المفاهیم ربط -
 
 :الدراسة أهمیة5-
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 :في الدراسة هذه أهمیة تتحدد  
   سسة          المؤ تمییز وتسهیل أكبر بالصورة إهتمام لخلق المؤسسات لدى ووعي ثقافة ترسیخ محاولة  -

 .وعلاماتها
         كآلیة بها الإهتمام ضرورة إلى الجزائریة المؤسسة وتنبیه العامة للعلاقات الجوهریة بالأهمیة الإقتناع -

 .إلیه تطمح ما لتحقیق
     المؤسسة بین المتبادل والإحترام الثقة من أساس على تقوم أخلاقیة مبادئ على العامة العلاقات إرتكاز -

 .وزبائنها
 :الدراسة أدوات و منهج 6-
 یعبر الذي المنهج وهو التحلیلي الوصفي المنهج على سنعتمد أسئلتها على الإجابة و الدراسة أهداف لتحقیق   

 .المراد دراستها الظاهرة على
 :في فتتمثل الدراسة أدوات أما  

          أهم عند الوقوفو الموضوع حول البیانات جمع لغرض مكتبي، بمسح القیام خلال من :النظریة الأدوات -
   للموضوع والعملیة النظریة  بالجوانب الإحاطة لغرض المؤسسة، صورة و العامة العلاقات حول كتب ما  

 .المیدانیة بالدراسة وتعزیزها
 معرفة من تمكننا التي و البیانات لجمع كأداة إستخدامها سیتم التي الأساسیة المصادر أحد هو و :الاستبیان -
 .زبائنها لدى صورتها وتحسین بناء في إتصالات الجزائر بمؤسسة العامة العلاقات دور ودراسة 

 :الدراسة تنظیم 7-
 والثاني الأول الفصل في سنتناول فصول، ثلاثة إلى الدراسة تقسیم إرتأینا بموضوعنا التامة الإحاطة أجل من   

 :یلي كما جاءت التي و التطبیقي الجانب الثالث الفصل في سنعرض فیما النظري، الجانب
 :المؤسسة في العامة العلاقات:الأول الفصل

 :إلى بالتطرق العامة العلاقات ماهیة الأول المبحث في مباحث،سنتناول ثلاث یضم والذي   
 في سنتناول و بها، المرتبطة الإتصالیة الأنشطة ومختلف أهدافها العامة،أهمیتها، العلاقات تعریف و نشأة

 الداخلي التنظیم فیه سنتناول الثالث المبحث أما وأدواتها، تصنیفاتها العامة، العلاقات مبادئ الثاني المبحث
 .بها المشتغلین مؤهلات و مواصفات وكذا العامة ووظائفها العلاقات لإدارة

  :بنائها في العامة العلاقات وسائل ودور زبائنها لدى المؤسسة صورة:الثاني الفصل
 : إلى بالتطرق ، المؤسسة صورة أساسیات الأول المبحث في سنتناول مباحث، ثلاثة الذي یضمو   
 على وأثرها أهمیتها، أنواعها، ، المؤسسة صورة خصائص مكونات، و تعریف من المؤسسة صورة ماهیة  

 التطرق خلال من ,والرأي العام الزبائن الثاني المبحث خلال سنقدم الزبون، على وأثرها ذاتها حد في المؤسسة
 العام الرأي تكوین كیفیة إلى التطرق إلى إضافة أنواع و تعریف،خصائص من والرأي العام الزبائن ماهیة :إلى

 في العامة العلاقات دور و للزبائن العام على الرأي التأثیر كیفیة ، للزبائن العام الرأي مصادر خلال من للزبائن
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 وهي المؤسسة صورة بناء في العلاقات العامة وسائل الثالث المبحث خلال من نعرض و .تكوین الرأي العام
 .والإشهار الرعایة ، الإعلام ، الإتصال

 
 :صورتها بناء اتصالات الجزائر في بمؤسسة حالة/دور العلاقات العامة الثالث دراسة الفصل

 نشأة و تاریخ على التعرف خلال والذي یتضمن  مبحثین، المبحث الأول التقدیم بمؤسسة إتصالات الجزائر من
وسنعرف من المبحث   بمؤسسة إتصالات الجزائر لولایة میلة التعریف بفرع  یلیها الذي  التعریف ثم المؤسسة 

 تحلیل الثاني المبحث خلال سنعرض و التنظیم الداخلي للمؤسسة  ، على التعرف وكذا المیدانیة الثاني الدراسة
 الخاص الاستبیان نتائج وتحلیل عرض ، الدراسة أداة تصمیم الى فیه سنتطرق المیدانیة الدراسة نتائج مناقشة و

 .إلیها المتوصل الإقتراحات و النتائج الاخیر في سنقدم و الخارجیین و الداخلیین بالزبائن
 

 :السابقة الدراسات8-
 :منها نذكر  الصورة مجال في خاصة كثیرة لیست الموضوع تناولت التي السابقة الدراسات

 شهادة لنیل مكملة مذكرة المستهلك، سلوك على وأثرها المؤسسة صورة إستراتجیة -
 .2006/ 2007 لسنة الزهراء فاطمة قاسي الطالبة إعداد /من الماجستیر

 شهادة لنیل مكملة مذكرة التسویقي، الاتصال إستراتجیة فعالیة وتقییم المؤسسة صورة -
 .2006 لسنة رابح بلقاسم الطالب إعداد من الماجستیر/

 

 



 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 :الفصل مقدمة

 جسورا تبني أن خاصة أو عمومیة كانت وسواء صغیرة، أو متوسطة كبیرة، كانت سواء مؤسسة، أي      تسعى

الزبائن لها  قبول مرهون بمدى, بنجاح عملها في مؤسسة أي ستمرارإف زبائنها، مع والتعاون والتفاهم التواصل من

وبما تقدمه من منتجات. 

توانت  ما والتي للمؤسسة، الإیجابیة الصورة بناء مهمة إلیها وكّلت التي الأنشطة من تعتبر العامة    العلاقات

 الذي الفعال الدور إكتشاف بعد خاصة العلمي برنامجها في تخطیطها من المتطورة البلدان في تسویقیة إدارة أي

 مدخلا تشكل أنها من المؤسسات ،كما الكثیر عند والخارجیة الداخلیة للجماهیر العبور جسر تمثل فهي تلعبه

 المؤسسة مصلحة لخدمة الموجه الإجتماعي التسویق فلسفة على القائمة الحدیثة المؤسسات وإدارة لتنظیم أساسیا

 .معا والمجتمع

 إنسانیة، ظاهرة كذلك وهي الحدیث، العصر في المؤسسة وظائف ومن مهمة، حیویة وظیفة العامة    العلاقات

 عن العلاقات والروابط الإستغناء یمكن المجتمع،فلا یوجد حیثما توجد واحد، آن في وحضاریة إجتماعیة

 .والمؤسسات والمجتمعات الأفراد بین الإنسانیة،

 :المباحث التالیة خلال من التفصیل من بشيء الحیویة الوظیفة هذه الفصل    سنتناول من خلال هذا

 .العامة العلاقات ماهیة :الأول    المبحث

 .العامة العلاقات وأدوات تصنیف مبادئ، :الثاني    المبحث

ووظائفها.  العامة العلاقات لإدارة الداخلي التنظیم :الثالث    المبحث
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 العامة العلاقات ماهیة :الأول المبحث

 التفاهم لتحقیق كوسیلة العصور مختلف في القدم منذ الإنسان یمارسه نشاط العامة العلاقات نشاط    إن

 إتخاذ في هاما وعنصرا منتشرا إنتشارا كبیرا العامة العلاقات مصطلح أصبح ولقد حوله، من مع والتعایش

 .والزبائن المؤسسات مستوى على والمهام الأنشطة بمختلف المتعلقة القرارات

 في سنحاول لذلك النشاط هذا یمارس من بین حتى مفهوم غیر یبقى أنه إلا المصطلح، هذا شیوع رغم    لكن

 أهدافها وذكر لها، التاریخي بالتطور العامة مرورا العلاقات مفهوم والغموض،وتوضیح اللبس إزالة المبحث هذا

 .وأهمیتها

 العامة العلاقات مفهوم :الأول المطلب

 :العامة العلاقات وتطور نشأة 1-

 كنشاط فإنها العشرین القرن مطلع مع ولدت قد إتصالي ونشاط كعلم العامة العلاقات أن من الرغم    على

 وتطورت البدائیة المجتمعات في حتى وجدت معینة بأفكار المجتمع أفراد لإقناع تبذل إتصالیة وجهود إعلامي

 .الإنسان بمولد ولدت العامة العلاقات أن إذا القول یمكن المجتمعات، تلك مع

 ویتولاها القبیلة رئیس لحساب بها یقوم كان الطبیب أو فالساحر البدائیة، القبائل في العامة العلاقات    وجدت

 والرقص السحر یستعمل كان فالبدائي الأدوات، في فرق هو والآن البدائیة العامة العلاقات بین والفرق .باسمه

 والأفلام المجلات الصحف، نستعمل الیوم نحن بینما للغرائز، المثیرة الوسائل من شاكلها وما الطبول وقرع

 1 .الناس عقول إلى ونتوجه والإذاعات،

 إتجاهاتهم ومعتقداتهم و الناس أفكار في التأثیر عملیات یولون والكهنة الملوك كان القدیمة الحضارات    في

 وكان الأقالیم، في وموظفي مملكته أوامر عماله یذیع"كان" حامو رابي والآشوریین البابلیین أیام الإهتمام، أكبر

   .بها یقوم كان التي والترویج الإعلام عملیات خلال من العامة العلاقات عمل یمارس

 08:ص سنة، دون بلد، نشر،دون دار دون -الحدیث والإعلان العامة العلاقات- الأعمال وادارة التجارة عالم موسوعة المؤلف، إسم دون 1-
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 الحروب بتسجیل أنها قامت إنسان،حیث كنشاط العامة العلاقات المصریین قدماء عند الفرعونیة الحضارة عرفت

 تأییدهم وتكسب الموظفین إعجاب تثیر التي الدینیة، والطقوس المختلفة الإصلاحات وشرحت والإنتصارات

 التي النشرات تشبه إكتشفت، والتي البرید أوراق وجدت على التي الكتابات أن كما وحكمه، الفرعون في وثقتهم

 1 .الآن المختلفة والهیئات الوزارات تصدرها

 القادة الأضواء على لتسلیط العامة العلاقات عمل مارسوا قد أیضا أنهم نجد والیونان الرومان أیام    في

 » العالم في صحیفة أصدر من أول كان "قیصر بولیوس" ولعلّ  والفنانین، الشعراء الشیوخ مجالس وأعضاء

Actadiura » المیلاد قبل وخمسون تسعة سنة دولته نشاط لتسجیل. 

 الكریم القرآن بفضل ذلك كبیرة، دفعة ودفعت وتطورّت العامة، العلاقات نشطت الإسلامي العصر في كذلك

 إلى أرسلت التي السماویة الكتب وكذلك ، والمسلمین العلیا الذات بین إتصال وسیلة ذاته حد في یعتبر والذي

 2البشر.

 ،مع 20القرن  في عملیة طریقة لتصبح ببطئ تخطو العامة العلاقات بدأت فقد الحدیثة العصور    أما

 برأي الأفراد الإهتمام إزداد وإقتصادیة وتغیرات دیموغرافیة وأزمات حروب من العالم بها مرّ  التي الأحداث

العامة.  العلاقات إتصال أدوات تمثل التي الجماهیري الاتصال وسائل تطور وإزداد التعبیر، في وحریتهم

 إثر 19 القرن من الأخیرة السنوات في مرة لأوّل الحدیث بمعناه العامة العلاقات مصطلح إستخدم وقد   

 عام مستهل في نیل جامعة الحقوق، كلیة قاعة في "إیبتون دورمان" یدعى نیویورك في محامي ألقاها محاضرة

 3القانونیة". المهنة وواجبات العامة العلاقات " موضوعها وكان 1882

  

 

 .46:ص ،2007الإسكندریة، الحدیث، الجامعي المكتب الاجتماعیة، الرعایة بمنظمات العامة العلاقات محمد، الفتاح عبد محمد- 1
 .328:ص ، 2006 الإسكندریة، الجامعیة، الدار العامة، والعلاقات الترویج العاصي، شریف أحمد شریف - 2
. 20:،ص 2007القاهرة، والتوزیع، للنشر الفجر دار الأولى، الطبعىة الحدیثة، المؤسسات في العامة العلاقات حجاب، منیر محمد 3-
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  :1كالتالي وهي مراحل، 5 خمسة إلى الحدیثة العامة العلاقات تاریخ تقسیم یمكن  

                                      الإحتكار، ومخازن القاذورات في غاصت التي الصحافة فترة هي:) 1917-1900( الأولى -المرحلة      

 العلاقات إلى الأعمال رجال لجأ حیث سیاسیا وإصلاحا دفاعیا إعلاما ذلك وقابل الأعمال، رجال وفضائح

 .مصالحهم عن للدفاع العامة

 المنظم الإقناع قوة عن برهنت التي الأولى العالمیة الحرب تشمل : )1919-1917الثانیة ( المرحلة       -

 .كهیئات الملایین وجمع الحرب أسهم وبیعهم المواطنین عند والحماس الإندفاع تقویة في

 تطورّت  التي الإشهاریة والممارسات المبادئ تطبیق رأتفترة  وهي :)1933-1919الثالثة ( المرحلة       -

 .الهبات وجمع البضائع لتسویق الأولى العالمیة الحرب أثناء

 ساعد مما الثانیة العالمیة والحرب الكبیرة الاقتصادیة النكسة فترة : )1945-1933الرابعة(  المرحلة       -

 .العامة العلاقات فن تطویر على

 .النضوج مرحلة وبلوغها العامة للعلاقات جدا كبیر نمو : )2012-1945المرحلة الخامسة (       -

 :العامة العلاقات تعریف 2-

 إستعراض والممارسین،وقبل الباحثین نظر وجهات وإختلاف بتعدد العامة العلاقات مفاهیم وإختلفت تعدّدت   

 یعني« Public Relation»لمصطلح  اللغوي التعریف أن نذكر العامة العلاقات لتعریف المختلفة المحاولات

 هیئة أي أو أوحكومة مهنة صاحب أو شركة أو نقابیة أو صناعیة مؤسسات نشاط " أنها ویستر معجم حسب

 أو كالمستهلكین المتنوعة الجمهور هذا وبفئات العام بالجمهور مجدیة سلیمة علاقات لإقامة الهیئات من

 2 . "الاجتماعي النشاط وتفسیر التكیف بغیة وذلك وغیرهم والمساهمین الموظفین

 النحو على بعضها سنستعرض العامة العلاقات في المختصون قدّمها التي والمهنیة الفنیة التعاریف أما   

 :التالي

 .09:ص  ذكره، سبق مرجع الحدیث، والإعلان العامة العلاقات التجارة، عالم موسوعة - 1
 .43:،ص  2006 الإسكندریة، الجامعة، شباب مؤسسة الأولى، الطبعة العامة، والعلاقات الاتصال السمیع، عبد  غریب- 2
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 طریق عن ذلك إلى والوصول وتأییدهم وثقتهم الزبائن رضا على الحصول فن" بأنها العامة العلاقات عرّفت   

 1الكافیین" والتفسیر الإتصّال

 مبادئ تطبیق في البشریة المهارة إستخدام على تقوم أي فن بأنّها العامة العلاقات عملیة حدّد التعریف هذا   

 التعریف حدد فقد المهمة، لهذه مؤهلون مختصون یمارسها أن ضرورة یؤكد أو یحدد لم أنه إلا علمیة، ونظریات

 عملاء طبیعیة إلى یشر لم كما الهدف، تحقیق إلى الوصول كیفیة یحدد لم ولكنه العامة العلاقات عملیة هدف

 على فقط التعریف إقتصر حیث خارجین زبائن و داخلیین زبائن إلى التقسیم حیث من وزبائنها العامة العلاقات

 .الجمهور لفظ

 وفنّ  علم العامة العلاقات "إن « Public Relation In Warand Peace » كتابه في "هارلو ركس" یقول   

 إنمّا و الخاصة حیاتهم في لا الناس، بین العلاقات تحسین إلى ویسعى الإنساني الاجتماع علم أسس إلى یستند

 2 "الاجتماعیة حیاتهم في

 یستند علم كذلك أنها یضیف أنه إلاّ  فنّ، العامة العلاقات بأن تقول التي التعریفات مع التعریف هذا یتفق   

 إحدى تحقیق في العامة العلاقات إمكانیة إستخدام إلى أشار كما الإجتماع، علم ونظریات معارف من جذوره

 .عامة بصفة الناس بین العلاقات وتحسین الإجتماعي التغییر صور

 بین مستمر تفاهم إقامة ومرسومة،هدفها مخططة جهود" هي العامة العلاقات بأنّ  أوضح البریطاني المعهد   

 3وجمهورها". المؤسسة

 أو فنّ  أو علم أنّها یذكر ولم الجهود، تلك طبیعة إلى یتطرق لم فهو والتحدید، التركیز ینقصه التعریف هذا   

  إلى حاجة دونما شخص أي بواسطة تمارس أن الممكن من یجعها ذلك أن حیث عملیة، أو علمیة طریقة

 

 .33 :ص ذكره، سبق مرجع محمد، الفتاح عبد محمد - 1
 .19:،ص 2009عمان، والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار الأولى، الطبعة العامة، العلاقات أسس جرادات، أحمد الناصر عبد - 2
. 25:،ص 2009عمان، للنشر والتوزیع، البدایة دار الأولى، الطبعة العامة، العلاقات مبادئ راغب الخطیب، سعادة  - 3
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 العامة، العلاقات مقومات على یشتمل عام بشكل التعریف هذا لكن متخصصة، او مهارات إعداد أو تأهیل

النشاط.  هذا ممارسة من الهدف تحدید في واضحا وكان

 سیاساتها ونقل المؤسسة، لإدارة العام الرأي اتجاهات نقل" هي العامة العلاقات أن "بیترلي لید أیفي"    یرى

 1.  "الزبائن وتأیید ثقة كسب أجل من وأمانة، بصدق العام للرأي وأخبارها

 بینها العلاقة وكذلك وصوره، ألوانه بشتى والإعلام العامة العلاقات بین الوثیقة العلاقة على ركّز التعریف هذا   

 أجهزة بها تقوم أن یمكن التي الأدوار أحد التثقیفي أو التعلیمي الدور أنّ  بإعتبار والتثقیف والتعلیم الدعایة وبین

 .العامة العلاقات

 المؤسسة إدارة بها تقوم التي والمخططة والمستّمرة المقصودة الجهود " أنها على العامة العلاقات عرّفت كما   

 في معهم تتعامل التي وزبائنها المؤسسة بین السلیمة والعلاقات المتبادل، التفاهم إلى الوصول إلى تهدف والتي

 المؤسسة بین التوافق النهایة في یتحقق بحیث الشخصي والإتصال والإعلام النشر طریق عن والخارج، الداخل

 2."والزبائن

 تحدیده حیث من سواء تعاریف، من سبقه لما بالنسبة كبیر حدّ  إلى الشمول حقق قد التعریف هذا أن نرى   

وفي  الزبائن، أنواع تحدید وفي ومخططة، مستمرة عملیات تتضمن التي الجهود بأنها العامة العلاقات لصفة

 أن إلا والزبون، المؤسسة من كل فائدة لتحقیق المختلفة الإعلام وأدوات الإتصال وسائل إستخدام من إستفادتها

 جهودا جعلها على إقتصر بل عملیة، أو علمیة أو طریقة مهنة العامة العلاقات أنّ  صراحة یقل لم التعریف هذا

 .المؤسسة بإدارة العاملین من أي بها یقوم أن یمكن مقصودة

 إختلاف بینها رغم مشتركة سمات هناك أن نجد العامة للعلاقات السابقة التعریفات خلال من سبق مما   

   3 :وهي العامة، العلاقات مفهوم عن تعبیر مجموعها في تكوّن وآخر تعریف بین والتفاصیل الأسلوب

 .11:،ص 2007القاهرة، العربیة، والدراسات البحوث معهد عصریة، ومفاهیم نظریة أسس العامة العلاقات برغوت، علي - 1
 .49 :ص ذكره، سبق مرجع السمیع، عبد  غریب- 2
 الإسلامیة، الجامعة الأعمال، قسم إدارة التجارة، كلیة ماجستیر، مذكرة التقنیة، الكلیات في لأهدافها العامة العلاقات إدارة تحقیق مدى سلیم، أبو سلیم - شذا 3

 .33:ص  ، 2006 غزة،
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 تكلفة؛ وأخفض وقت وأقصر جهد بأقل أهدافها تحقیق لتضمن العلمي الأسلوب تستخدم أنّها    -

 المتبادل؛ والفهم الوفاق جسور بناء تستهدف وظیفة إتصالیة العامة العلاقات أن-     

 المجتمع؛ إتجاه للإدارة فلسفة أنّها   - 

         المؤسسة إلى الزبائن ومن إعلامیة، برامج بشكل الزبائن إلى المؤسسة من بإتجاهین إعلامي نشاط أنّها   -

 المؤسسة؛ لزبائن العام الرأي وتقییم قیاس بشكل    

 علیها؛ المحافظة إلى یسعى بل طیبة علاقات إقامة عند یتوقف لا مستمر نشاط أنّها   -

     جوانب مختلف برامجها یشمل أن ویجب المستویات مختلف وعلى المؤسسات جمیع في ضروریة أنّها    -

 المجتمعات؛ في الحیاة  

 الزبائن؛ سلوك بتحلیل العامة العلاقات إهتمام    -

 للمؤسسات ؛ المرتدة والتغذیة المعلومات مصادر من مهم مصدر    -

 على تعمل للمؤسسة والتي المهمة الوظائف إحدى تعد العامة العلاقات بأنّ  القول ،یمكن تقدم ما خلال من    

 وفق الزبائن، تلك أذهان في طیبة صورة خلق بهدف والخارجیین، الداخلیین زبائنها مع المؤسسة علاقة توثیق

 آراء بأمانة تنقل أنّها كما المتاحة الإتصال والإعلام وسائل خلال من السلیم، والأخلاقي الإنساني التعامل

 .إتجاهین ذو تعتبر إتصالا المؤسسة ،وبذلك إدارة إلى الزبائن ورغبات

 :العامة العلاقات وأهداف أهمیة :الثاني المطلب

 :العامة العلاقات أهمیة 1-

 للإنسان العامة العلاقات تحققه أن یمكن ما بعض بیان في العامة العلاقات برامج أهمیة توضیح یمكن   

 1 :التالي النحو على والهیئات والتنظیمات والمجتمع

 

 الالكتروني، الموقع الاجتماعیة،على الخدمة في والاتصال العامة العلاقات في تامحاضر بركات، وجدي 1- 
U9U.edv.Sa/Giles2/tiny-mee/ Plugins/Filemanager/Filers/4300340/2769 B455.PDF 

 04/02/2014:بتاریخ
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             ،التنظیمات والمؤسساتت الهیئا وتساند تؤید زبائن وإیجاد جدیدة وآراء أفكار لتقبل العام الرأي تهیئة -

 المجتمع؛ تماسك على یساعد بینهما تعاونا هناك ویجعل والزبائن الهیئات هذه بین الروابط یقوى بما   

                                                                                                                                            وكذلك للزبائن الحقیقیة الإتجاهات والمؤسسات والتنظیمات للهیئات العامة العلاقات بحوث توضح -

  وخطط سیاساتها في مناسبة تعدیلات إحداث على الهیئات هذه یساعد التوضیح وهذا وإحتیاجاتهم، رغباتهم   

 معا؛ وللهیئات لهم النفع وتحقیق الزبائن رغبات مع یتماشى بما عملها 

  والتنظیمات یساعد المجتمع مما الزبائن بین الإجتماعیة المسؤولیة ودعم غرس على العامة العلاقات تعمل  -

 بالمجتمع؛ والإستقرار التنمیة تحقیق دون تحول التي العقبات ومواجهة التغلب على

       یكفل وبما بالنفع یعود علیهم بما منوعة إنسانیة خدمات الداخلیین المؤسسات لزبائن العامة العلاقات تحقق  -

    فإن وبالتالي بالهیئات للعاملین الكریمة الحیاة أسباب ویهیئ التامة والعدالة الإجتماعیة الرعایة تحقیق لهم   

 نفوسهم؛ في الإطمئنان روح نشر على یساعد ذلك

     في یساهم لأنه وذلك والزبائن والهیئات الأجهزة بین اللازم الإنساني التكیف العامة العلاقات نشاط یحقق -

 .للمؤسسة الإجتماعیة الوظیفة تحقیق

 :العامة العلاقات أهداف 2-

 المؤسسة بین والإنسجام المتبادل،والتوافق التفاهم فرص وزیادة طیبة علاقات إقامة إلى العامة العلاقات تهدف   

 والخارجي. الداخلي التعامل وأطراف

 :إلى بالزبائن علاقتها إطار في العامة العلاقات أهداف تقسیم یمكن حیث

 :الداخلیین بالزبائن الخاصة الأهداف-أ 

 :التالیة النقاط في تلخیصها یمكن   

 الداخلیین؛ والزبائن المؤسسة بین الثقة بناء   -

 المؤسسة؛ في الأدوار هذه وأهمیة بدورهم وتعریفهم العاملین، بین الوعي نشر   -
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    بظروف المتعلق مشاكلهم حّل في المشاركة أو الإهتمام خلال من للعاملین الإنتاجیة الكفاءة تحسین و رفع   -

والإجتماعیة؛  المادیة العمل

 1والأهداف؛ السیاسات هذه إنجاز في العاملین دور المؤسسة،وتحدید وخطط سیاسات وتوضیح شرح   -

 الإنتاج؛ زیادة بهدف وتعاونهم ثقتهم وكسب والعاملین، الإدارة بین التفاهم روح تنمیة   -

للعمال؛  والإجتماعي الثقافي المستوى رفع   -

 :الخارجیین بالزبائن المرتبطة الأهداف -ب

 :مایلي الأهداف هذه أهم   

    معها  تتعاملالتي الزبائن إستحسان تلقى وشهرة بسمعة الإسم هذا وتدعیم للمؤسسة، طیبة وسمعة إسم بناء   -

 2 المؤسسة.

    في ترغب في العمل التي أكبر الكفاءات بضم وذلك المؤسسة في البشریة الكفاءات أفضل توظیف ضمان   -

 الطیبة؛ بالسمعة وعرفت المؤسسة تلك إشتهرت ما إذا المؤسسة

         تلك من المرتدة بالمعلومات والإستعانة بالمؤسسة المتصلة الزبائن بین العام الرأي إتجاهات مراعاة   -

 المؤسسة؛ سیاسات نجاح مستوى توقع في الزبائن

 3المؤسسة؛ مع التعامل أطراف أو الزبائن عن للإدارة معلومات توفیر   -

 عامة؛ بصفة والمواطنین البیئة خدمة في المؤسسة دور شرح   -

 الإجتماعي؛ القبول تحقیق على والعمل المؤسسة بنشاط التعریف   -

 معه؛ التواصل وتحقیق المعني الزبون إلى الوصول   -

 والمتزاید؛ المستمر بالرضا المستهلك شعور   -

 أجلها؛ من قامت التي للأهداف وتحقیقها المؤسسة نجاح   -

 .330 :ص ،2001 القاهرة، الفنیة، الإشعاع ومطبعة مكتبة العامة، والعلاقات الإعلان هندسة السلام، عبد قحف  - أبو  1
 .230 :ص ذكره، سبق مرجع الأعمال، وإدارة التجارة عالم موسوعة المؤلف، إسم  - دون 2
 331 :ص ذكره، سبق السلام،مرجع عبد قحف - أبو 3
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 :الأخرى الإتصالیة والأنشطة العامة العلاقات :الثالث المطلب

 الأخرى، الإتصالیة الأنشطة مختلف مع والخلط بالغموض المتمیز الإتصال تعتبر العلاقات العامة أحد فنون   

 لمصطلح الفهم وتدعیم الخلط لتجنب منها، القریبة الإتصالیة المفاهیم بینها وبین الفرق توضیح فیمایلي سنحاول

 .العامة العلاقات

 :والإعلام العامة العلاقات 1-

 لیس الإعلام إن "روبین" ویقول معین، وقت في الزبائن تهّم التي الجدیدة والمعلومات الأخبار نقل هو الإعلام   

 تنحصر الإعلام فمهمة برامجها، جوانب من جانبا یكون أن یعدو لا وهو العامة، العلاقات وجوه من وجها إلاّ 

 رأي تكوین على تساعدهم التي الثابتة والحقائق والمعلومات بالأخبار الجماهیر تزوید في النظریة الناحیة من

 موضوعیا تعبیرا الرأي هذا یعبر بحیث القضایا من قضیة أو المشاكل من مشكلة أو الوقائع من واقعة عن سلیم

 العلاقات أدوات من فعّالة أداة الإعلام یعتبر التطبیقیة الناحیة ومن ومیولهم، إتجاهاتهم الزبائن، تلك عقلیة عن

 الوظیفة لیست فإنّها العامة، العلاقات وظائف من مهمّة وظیفة الإعلام كان وإذا بالزبائن، للإتصال العامة

 العلاقات لتحقیق وسیلة ولكنّه ذاته حد في هدفا لیس الإعلام لأن البرنامج، نهایة في غالبا تأتي الأولى،ولكنّها

 1 .العامة

 :والإشهار العامة العلاقات 2-

 الفروق رغم العامة العلاقات مفهوم مع التداخل أو الخلط یشوبها التي الإتصالیة الفنون من الإشهار یعد   

 نشاطا تتضمن العامة والإستخدام، فالعلاقات المفهوم حیث من الإشهار یختلف فیما بینهم،حیث الواضحة

 . أشمل فهي إشهاري

 أو خدمة كان سواء ما منتج مبیعات زیادة بهدف بیعیة، إقناعیة رسالة یقدم الذي الفن" بأنه الإشهار یعرف   

 2.  "الربح من ممكن قدر وأقصى التكلفة من ممكن قدر بأقل سلعة

 .76:ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر - محمد 1
 .43:ص ، 2005 القاهرة، الجامعیة، المعرفة دار والتطبیق، النظریة بین العامة العلاقات شیبه، علي شدوان 2- 
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 الإقناع إلى فتهدف العامة العلاقات أما البیع، هو للإشهار الرئیسي الهدف أن التعریف ذلك خلال من یتضح   

 والعلاقات الإشهار بین الأساسیة والعلاقة المعلومات، وتبادل نقل خلال من والإتصال، الإعلام طریق عن

 المعلومات لتقدیم مسبقا العامة العلاقات به تقوم الذي الدور خلال من نجاحا یحقق الإشهار أن هي العامة،

 العامة والعلاقات الإشهار من كل ویعد عنها، الإشهار في المرغوب الخدمة أو المنتج عن الفهم من مناخ وخلق

 .إتصالیة أنشطة

 :والدعایة العامة العلاقات 3-

 خلال من السبل، بكافة المؤسسة عن الجمهور تصّور تحسین إلى -ذكره سبق كما– العامة العلاقات تهدف   

 وعدم والغموض للشك مرادفة فهي العلمیة الناحیة من الدعایة أمّا بینهما، إتّجاهین من إتّصال مجال فتح

 من المؤسسة لأهداف المعارضین أو المنافسین ضد الشائعات ترویج على أساسا وإعتمادها المصدر، معلومیة

 .الشائعات تلك نشر في النشر،وإستخدامها وسائل بعض على سرا السیطرة خلال

 لخدمة أغراض وذلك الأحداث، بعض الدعایة على ذكر الحقائق، بل على التضلیل أو تمویل لاتعتمد   

 تستخدمها نشر وسائل على وتعتمد المصدر معروفة تكون العامة العلاقات أن حین في أنّه والخلاصة محدّدة،

 مدروسة، خطط ووفق الحقائق، على بالإعتماد المؤسسة عن الجید الإنطباع نشر إلى وتهدف لصالحها، علنا

 إلى وتهدف النشر، وسائل بعض وتعتمد على السیطرة السریة على المصدر، مجهولة تكون الدعایة أن نجد

 1 .المنافسین أو المعارضین إلى الإساءة أو تدمیر

 أو الرغبة إلى خلق تهدف الإشهار إستراتجیة أن حیث والدعایة الإشهار العامة عن العلاقات تختلف هنا من   

 اللازمة الشروط توفیر إلى الدعایة إستراتجیة تستهدف علیه،بینما للحصول والسعي منتج أو سلعة لطلب الدافع

 العلاقات تمثل أخلاقي،بینما أو لا أخلاقي لهدف تغییره یراد آخر محلّ  یهف المرغوب الأمر أو الفعل یحل لكي

أخلاقیة.  أهداف ذات إتصالیة علاقة في الثقة والمصداقیة لخلق وسیلة كإستراتجیة العامة

 وأدواتها تصنیفاتها العامة، العلاقات مبادئ :الثاني المبحث

 .323 :ص ذكره، سبق مرجع عاصي، شریف أحمد شریف 1-
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 فاعلیتها لمدى التسویقیة من الإدارات العدید تأكّد بعد خاصة كبیرة، بعنایة تعنى العامة العلاقات أصبحت لقد   

 في المؤسسات طرف من إستعمالا الأكثر النشاط منها جعل ممّا الزبائن، وجذب إستهداف على الكبیرین وتأثیرها

 .المتطورة الدول

 تستعملها التي وكذا الأدوات المهنة، وأخلاقیات لهذه مبادئ تحدید العامة، العلاقات خبراء على حتّم ما هذا   

 الحقیقي المفهوم بتطبیق یلتزمون الممارسین أنّ  إلى ونطمئن النشاط هذا إستغلال نتفادى نشاطاتها حتى في

 .العامة للعلاقات

 العامة العلاقات مبادئ :الأول المطلب

 لتكون والأسس المبادئ من مجموعة إلى تستند وأن بّد لا وتكامل بنجاح دورها العامة العلاقات تؤدى لكي   

 :فیمایلي الأسس هذه من مجموعة سنوضح لذلك بها المنوط الهدف تحقیق نحو یقودها الذي الدلیل

 :المؤسسة داخل من تبدأ العامة العلاقات1-

 تبدأ أن غیر المنطقي فمن بها، یعملون الذین الأفراد وجمیع المؤسسة بین متبادل تفاهم هناك أن یكون یجب   

 أولا فیجب یرام، ما غیر على الداخلیین زبائنها مع وعلاقتها ، الخارجیین زبائنها مع علاقتها بتحسین المؤسسة،

 تنمیة في تبدأ ذلك بعد ثم الإداریة، مستویاتهم إختلاف على المؤسسة أفراد بین والتعاون الجماعة روح خلق

 خطوة ورضاهم هو أول ثقتهم الداخلیین وكسب بالزبائن الإهتمام الخارجیین،لأّن الزبائن مع العلاقات وتوطید

 1.المؤسسة لنجاح

 للزبائن عنها الحسن الإنطباع ینقلون فهم مؤسستهم لصورة عاكسة مرآة بمثابة هم بالمؤسسة العاملین    لأن

 عنها وینقلون علیها یسخطون فإنهم الداخلیین زبائنها المؤسسة أهملت إذا أما عنها، حدیثهم خلال من الخارجیین

 .سیئة صورة

 :الصادق والإعلام الحقائق -كشف2

 .39:، ص2004الإسكندریة، الاجتماعیة، المعرفة دار الاجتماعیة، الخدمة في والإعلام العامة العلاقات وآخرون، رمضان - السید1
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 ممارسة أعمالها وفي في والجمال الأخلاق بقیم تلتزم الأولى، بالدرجة أخلاقیة مهنة العامة العلاقات تعتبر   

 أحد العامة بالعلاقات یعتبر المشتغلون بأنواعها،حیث للزبائن والبیانات المعلومات من الكثیر تقدم فإنّها المقابل 

 هذه نوعیة على وبناءا عملها، من جزء الإعلام لوسائل المعلومات تقدیم لأن الإعلام، لوسائل المهمة المصادر

 صادقة تكون أن ینبغي المعلومات وهذه الإعلام، وسائل مع للمؤسسة أو السیئة الطیبة العلاقة تتكون المعلومات

 لتحقیق الأمثل الأسلوب هو العامة العلاقات عمل ممارسة في والأمانة وحقیقیة، فلإلتزام بالصدق ودقیقة

 1 .المرجوة الإتصالیة الأهداف

 :العلمي الأسلوب إستخدام3-

 أن بدّ  ولا شاقة، مهمّة الزبون آراء في التأثیر مهمّة أصبحت الإتصّال أدوات وإنتشار الزبائن وعي إزدیاد    مع

 وعلم النفس علم خاصة علمیة، دراسات على الإعتماد بالطبع هذا ویتطلّب والإستمالة، الإقناع على تعتمد

 الإدارة إلى الزبائن من الصاعد الإعلام على تعتمد إتجاهین ذات عملیة العامة العلاقات أن وبما الاجتماع،

 وقیاسها الآراء لمعرفة الأفعال ردود على وتعتمد الزبائن، إلى منها النّازل الإعلام وعلى للمؤسسة، التسویقیة

 الإدارة وتتمكن بالدقة النتائج تأتي حتى علمیة مناهج بإستخدام والتحلیل القیاس هذا یتم أن بدّ  ولا وتحلیلها،

 2 .المؤسسة بمسار المتعلقة السیاسات رسم من التسویقیة

 :الدیمقراطي الأسلوب إتباع4-

 القلة، أو سیطرة للدكتاتوریة مجالا یدع لا به والأخذ العامة، العلاقات نشاط لممارسة أساس المبدأ هذا    یعد

  أن المدیرون ولا یستطیع المقترحات، وعرض للإبتكار الفرصة وتتاح عالیة معنویة روح المؤسسة فتسود

المؤسسة  سیاسة یجعل مما تحمل المسؤولیة، في والعاملین الإدارة هیئة إشراك دون الذاتیة سیاستهم یفرضوا

 .33 :ص ذكره، سبق مرجع برغوت، علي -  1
 .92: ،ص1998 عمان والطباعة، والتوزیع للنشر المیسرة الأولى،إدار الطبعة العامة، العلاقات خضر، أحمد جمیل- 2
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 تشجیع هذا وفي ومقترحات، مشورة من الأخصائیون یبدیه لما كصدى الزبائن لأفكار نتیجة إلا ترسم لا

 1 .السلیمة الإنسانیة للمبادئ ودعم للدیمقراطیة

 :المجتمع رفاهیة في المؤسسة مساهمة -5

 إستمرارها و بقائها أسباب منها تستمد فهي بها، الموجودة الإجتماعیة البیئة من جزءا تعتبر مؤسسة أي   إن  

 لها أساسیا هدفا الخدمة هذه وجعل المجتمع ذلك رفاهیة في المساهمة مسؤولیة المؤسسة على تقع لذلك ونجاحها

 .زبائنها ورغبات حاجات و یتلاءم وبما ممكن مستوى بأفضل خدمة أو سلعة بتوفیر العامة، المصلحة وتقدیم

 2 :مایلي أهمها من والتي والمبادئ الأسس بعض نضیف عرضه، سبق ما إلى   بالإضافة

 وإحترام الرأي العام؛ الجماهیر ثقة كسب  -

 الزبائن؛ مع والتفاعل والحیویة بالدینامیكیة العامة العلاقات تتصف أن ضرورة  -

 المجالات؛ جمیع في تعمل أن یمكنها حیث العامة العلاقات نشاط إتساع - 

   التخطیط أسلوب على تقوم أنّها كما الإجتماعیة المسؤولیة تحمل على الزبائن العامة العلاقات تساعد  -

 السلیم؛

 . الرأي هذا بأهمیة والإیمان رأي الزبائن إحترام هي واضحة فلسفة على العامة العلاقات تقوم  -

 

 

 

 

 

 

 .49 :ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر محمد 1- 
 48 :ص نفسه، المرجع- 2
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 العامة العلاقات تصنیف :الثاني المطلب

 :مایلي نذكر العامة، العلاقات لتصنیف عدیدة معاییر توجد   

 :الإتصال طبیعة حیث من 1-

 :إلى الإتصال طبیعة حیث من العامة العلاقات تقسم

 :بسیطة عامة علاقات-أ 

 الإتصال لهذا وسیط إلى الحاجة دون ومباشرا، سهلا إتصالا فیها الطرفین إتصال یكون التي العلاقات هي   

 مرضاه أنّ  إذ بمرضاه، الطبیب علاقة القبیل هذا ومن ومحدودة، صغیرة بها یتصل التي الزبائن لأن نظرا

 ثقة یلمس الطبیب فإن الوقت نفس الطبیب وفي بها یعاملهم التي الطیبة بالمعاملة یحسوا أن ویمكنهم محدّدین

 بین المصالح تبادل البسیطة العلاقات في ونجد التعامل معهم، هذا نتیجة عنه إعراضهم أو وإقبالهم الأهالي

 .محدود العدد ولأن الأفراد بین الشخصي الإتصال سهولة بسبب ومیسور سهل أمر الطرفین

 :مركبة عامة علاقات-ب

 ما وهو الإتصال بها یتم وسائل الأمر یستلزم أو مباشرا، إتصالا الطرفین إتصال فیها یتعذر التي العلاقة هي   

 من كثیر في نجدها المركبة العامة العلاقات ومثال الإعلام، أجهزة أو الجماهیریة الإتصال وسائل علیه نطلق

 یتمّ  بالملایین یعدون وهم منها؛ قطاع لأي الخارجیین بالزبائن مثلا فالإتصال ، والمؤسسات والمصالح الوزارات

 متخصصون خبراء الیوم بها یقوم أصبح التي المهمة وهي الإتّصال، وسائل طریق عن مباشرة غیر بصورة فیه

 .العامة العلاقات في
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 :وإختصاصاته الممارس النشاط طبیعة حیث -من2

 :إلى الإنساني المجتمع داخل العامة العلاقات تنقسم

 :إجتماعیة عامة علاقات-أ

 مشاعرهم وتبادل إجتماعاتهم طبیعة من تنشأ وهي المجتمع، في الأفراد بین المتبادلة والآثار الروابط   هي

 تلك وهي إیجابیة؛ علاقات نجد حیث المجتمع في تفاعلهم ومن الآخر بالبعض بعضهم وإحتكاك وإحساسهم

  .الواحدة الجماعة أفراد رغبات بین والوفاق الملائمة إلى تؤدي التي العلاقات

 كافة والتضامن والتعاون في والألفة الوجدانیة والمشاركة التعاطف من نوع إیجاد على یعمل النوع    هذا

 وتعمل والتباعد والخلاف التفرقة عناصر من مظاهرها تتحدّد سالبة علاقات ونجد الإجتماعي، النشاط مظاهر

 دعائم هدم إلى ترمي فهي والإعتداء، والتسلط والمجافاة الثقة وعدم والكراهیة والإشمئزاز والنفور الإنعزال على

 1 .الإجتماعي التنظیم

 :إنسانیة عامة علاقات-ب

 تنضم أن لابدّ  كان واحدة مهنة في یعملون عمال من عدیدة جماعات تضم الصناعیة المجتمعات كانت    لما

 الآلات وبین جانب من والعمال الإدارة بین شعواء حربا العالم شهد حیث إنساني، أساس على بینهم العلاقات

 وبین المادیة الإنتاج عوامل بین الربط كیفیة هي الإنسانیة العلاقات فكرة فإن وبذلك آخر جانب من والعمال

 الثقة من جو وخلق العمالیة المنازعات أسباب وإزالة ووظائفهم بین الأفراد الإیخاء روح لخلق وذلك الإنسان

 .الإنتاج زیادة بهدف والعمال العمل أصحاب بین الفعّال والتعاون المتبادل، والإحترام

 :صناعیة عامة علاقات -ج

 تبعا تشمل وهي الإستخدام، بسبب وتنمو تنشأ التي العلاقات هي العمل علاقات أو الصناعیة العلاقات    

  علاقاتهم وكذا أو مدیریهم رؤسائهم وبین وبینهم البعض وبعضهم والموظفین العمال بین العلاقات لذلك

 .66،67:ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر - محمد  1
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 العمّال ومنظمات أصحاب وبین العمّال ونقابات الإدارة بین العلاقات تشمل كما تستخدمهم، التي بالمؤسسة

 .1والحكومة

 :الزبائن لنوع وفقا 3-

 :إلى التقسیم هذا إطار في العامة العلاقات تنقسم

 :داخلیة عامة علاقات-أ

 بالأقسام والعاملین المختلفة الإداریة المستویات وفي المؤسسة، في العاملین كافة مع العلاقات في    تتمثل

 أساسیة كخطوة داخلیا علاقاتها وتحسین تدعیم إلى العامة العلاقات وتسعى المؤسسة، تضمها التي والفروع

 .2الخارجیین الزبائن مع جیدة علاقات إلى للإنطلاق

 :خارجیة عامة علاقات-ب

مباشرا أو  إرتباطا بها ویرتبطون الخارج من المؤسسة مع یتعاملون الذین الأفراد جمیع مع العلاقات    تشمل

  .3مباشر غیر

 العامة العلاقات أدوات :الثالث المطلب

 الدعائي، النشر خلال من المختلفة الجماهیر مع جیدة علاقات بناء عن عبارة هي العامة العلاقات أن    بما

  :الأدوات هذه أهّم ومن بذلك للقیام ورئیسیة أساسیة أدوات إلى تحتاج فهي للمؤسسة، جیدة صورة لبناء وذلك

 :الأخبار 1-

 عن المؤسسة، منتجاتها مفصلة أخبار خلق أو إیجاد هي العامة العلاقات لموظفي الرئیسیة المهمات    أحد

موظف  ومهارة كتابته، حوله ثم والبحث الخبر فكرة تطویر في مهارة یتطّلب الخبر وصیاغة وموظفیها،

 .32،33 :ص ذكره، سبق مرجع الخطیب، راغب - سعادة 1
 .65 :ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر-  2
 .202 :ص ذكره، سبق مرجع شیبة، على شدوان-  3
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 الكتابة جودة حیث من وتلبیتها الإعلام إحتیاجات معرفة یجب حیث ذلك، من أبعد إلى تذهب العامة العلاقات 

 1جید. بشكل المؤسسة تغطیة یضمن حتى الصحفیین والمراسلین المحرّرین ودّ  وكسب التشویق وعناصر

 :الخاصة الأحداث 2-

 خاصة، أحداث تنظیم خلال من لها الأخرى أو للنشاطات الجدیدة للمنتجات الإنتباه جلب المؤسسة    تستطیع

 من یمكن التي الإجتماعیة الأنشطة رعایة المسابقات، المعارض، الندوات الصحفیة، المؤتمرات مثل مناسبات أو

 .2المستهلكین إلى الوصول خلالها

 :المطبوعات 3-

 وتتضمن المستهدفین، المستهلكین إلى للوصول المطبوعة الإتصال مواد على كبیر بشكل المؤسسة    تعتمد

 .3المجالات..الخ الإخباریة، التلفزیونیة،الوسائل المقابلات السنویة،الكتیبات،المقالات، التقاریر المطبوعات هذه

 :العامة الخدمة نشاطات 4-

 إتجاه الإجتماعیة بمسؤولیاتها القیام خلال من وذلك المجتمع مع الطیبة علاقاتها تنمي أن المؤسسة    تستطیع

 الخیریة، للأعمال بالمال والوقت التبرع الإجتماعیة، النشاطات في المشاركة مثل فیه، تعمل الذي المجتمع

 4الخ...ومصادرها البیئة على المحافظة

 ووظائفها العامة العلاقات لإدارة الداخلي التنظیم :الثالث المبحث

 فهو أخرى، تنظیمیة عملیة لأي الإنطلاق نقطة یمثل تنفیذي، جهاز أو مؤسسة لأي الداخلي التنظیم    إن

 على التعرّف سنحاول لذلك العامة، العلاقات إدارة على ینطبق ما وهذا الوظائف، یحدّد الذي الإطار یعتبر

 بإدارة المشتغلین في توافرها ینبغي التي بالمواصفات لنختم وظائفها مختلف تحدید ومنه فیها، التنظیم أسالیب

 .العامة العلاقات

 .228 :ص ، 2004 عمان، الطلابیة، للخدمات یزید مركز الثالثة، الطبعة التسویق، مبادئ عواد، ومحمد الخطیب فهد 1- 
 .228 :ص نفسه، المرجع 2- 

 .178 :ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، رمضان السید-  3
 .178 :ص نفسه،  - المرجع 4
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 العامة العلاقات لإدارة الداخلي التنظیم :الأول المطلب

 مؤسسة، كل أهداف لیلائم أخرى، إلى مؤسسة من العامة العلاقات إدارة في العمل تنظیم أسلوب    یختلف

 العلاقات لإدارة أمثل تنظیم وضع الصعب من فإنه ولذلك تأییدها، كسب إلى تسعى التي والزبائن وأنشطتها

 ومدى تنتجها التي الخدمة أو والسلعة وظروفها حجمها حسب أخرى إلى مؤسسة من یختلف فالتنظیم العامة،

 العامة العلاقات لأعمال الجیّد فالتنظیم بها، وإیمانهم العامة العلاقات لأعمال العلیا الإداریة المستویات فهم

 بعض ودمج ذلك، الظروف إقتضت إذا جدیدة مسؤولیات یسمح بإضافة بحیث بالمرونة یتصف أن یجب

 .1أقسامها فاعلیة من ویزید بالإدارة العمل سیر یخدم ذلك كان إذا عنه، الإستغناء یلزم المسؤولیات وإلغاء ما

 أسلوب بمدى تشعب كل إستخدام یختلف العامة العلاقات بإدارة الإتصال قسم لتنظیم أسالیب عدة    هناك

 :التالي النحو على زبائنها وحجم المؤسسة علاقات

 :المركزي الأسلوب 1-

 وأجهزة موظفین من العامة العلاقات عناصر جمیع جمع أي مركزیة بطریقة العامة العلاقات إدارة یعني    هذا

 التوزیع إمكانیات حالة وفي متماثلة، الجماهیر كانت إذا الأسلوب هذا ویستخدم واحد، مكان في ووسائل إتصال

 2میسّرة. والإتصال

 

 

 

 

 

 

 .60 :ص ، 2004الإسكندریة، الجامعیة، الدار ، -والتطبیق المبادئ – العامة العلاقات الصحن، فرید محمد-  1
 :الالكتروني الموقع فیصل،التعلیم،على الملك جامعة العامة، العلاقات مقرر محتوى هلال، محمود-  2
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 الفصل الأول: العلاقات العامة
 

 :اللامركزي الأسلوب-2

 لعمل للفروع الصلاحیات تعطي وإنما العامة العلاقات برامج لعمل موحّد مركز هناك یكون ألا به    یقصد

 ممیزة خصائص تكون وعندما اللغة مختلفة زبائن مع التعامل حالة في النوع هذا یستخدم العامة، العلاقات برامج

 .1منطقة لكل

 :مركزي لا المر الأسلوب 3-

 تحدید الفرع تترك لباقي ثم الرئیسي، المركز في البرامج إنتاج یتّم حیث السابقین الأسلوبین بین الجمع یعني   

 .2الفرع معها یتعامل التي للزبائن المناسبة المحلیة البرامج

 :الإتصالي التنظیم 4-

 معها یتعامل التي المختلفة الزبائن لفئات والعلاقات الإتصالات أساس مبني على التنظیم من الأسلوب    هذا

 الجهاز یحدد لذلك ووفقا الإقتصادیة، الإجتماعیة و الثقافة،الطبقات النوع، حیث من سواء العامة العلاقات جهاز

 أساس على المستهلكین أو الموردین من سواء الخارجیة الزبائن من معین نوع مع بالتعامل تختّص التي الوحدات

  .3الزبائن من لكل المناسبة الوسائل تحدید

 :الوظیفي التنظیم 5-

 جهاز ینظم الحالة هذه وفي أنواعها، بحسب العامة العلاقات أنشطة تقسیم أساس على مبني الأسلوب    هذا

 في والإذاعة الصحافة أعمال تكون النشاط حیث من معین بنوع منها تختص كل وحدات إلى العامة العلاقات

 التنظیمي الأسلوب هذا ویمتاز ثالثة، وحدة في العامة والخدمات أخرى، إداریة وحدة في والبحوث إداریة، وحدة

 .4وتنفیذها لها والتخطیط العملیات من نوع كل على الكامل والإشراف المعرفة في بالتخصص

 

 .16 :ص ذكره، سبق مرجع ، هلال محمود 1- 
 .:12 ص ، نفسه المرجع 2- 

 .219 :ص ذكره، سبق مرجع محمد، الفتاح عبد محمد-  3
 .221 :ص نفسه، - المرجع 4
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 :الإتصالي الوظیفي التنظیم6-

 جهاز وحدات على العمل یوزع أنّه حیث السابقین الأسلوبین بین الجمع أساس على یقوم الأسلوب    هذا

 مثل العامة خارجي. وكذلك وفقا لأنشطة العلاقات أو داخلي الجمهور لنوع وفقا بالمؤسسة العامة العلاقات

  .1والتخطیط البحوث وحدة أو والإنتاج الإذاعة الصحافة،

 :العامة العلاقات وظائف :الثاني المطلب

 مجال في علیها المتفق الوظائف أهم یلي وفیما وأهمیتها، أهدافها بتعدد العامة العلاقات وظائف    تتعدد

 .2العامة العلاقات

 :البحث1-

 الخارج، أو الداخل في سواء المؤسسة زبائن بین العام الرأي إتجاهات بقیاس المتعلقة الدراسات تلك في    یتمثل

 .دقیقة إحصائیة بمقاییس المختلفة ووسائلها الإعلامیة والبرامج الحملات نجاح مدى وتقدیر

 :التخطیط 2-

 المستهدفة والزبائن الهدف بتحدید وذلك للمؤسسة بالنسبة العامة العلاقات سیاسة ورسم تخطیط به    یقصد

 .الأنشطة وتوزیعها على المیزانیة وتحدید الإختصاصات وتوزیع الإعلامیة البرامج وتصمیم

 :الإتصال 3-

 والمناسبة الإعلامیة المختلفة الوسائل المستهدفة وتحدید بالزبائن والإتصال المختلفة الخطط بتنفیذ القیام    أي

 .المختلفة المعلومات ومراكز وقادة الرأي الخارج في والأفراد بالهیئات والإتصال زبون، لكل
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 :-التنسیق4

 بین الإنسجام المؤسسة، لتحقیق في الأخرى الإدارات وبین أقسامها بین بالتنسیق العامة العلاقات إدارة تقوم   

  .أخرى ناحیة من والخارجیین الداخلیین وزبائنها المؤسسة وبین ناحیة من الإدارات هذه

 :التقییم5-

 فعالیتها وتحقیقها العامة،لضمان العلاقات لبرامج التصحیحیة بالإجراءات والقیام الفعلیة النتائج    قیاس

 .لأهدافها

 :مستویات 4أساس على تتحدد الوظائف من بمجموعة تقوم العامة العلاقات أن یرى آخر    هناك رأي

 :الزبائن مستوى على  وظائفها1-

 1 :یلي فیما تتحدد   

       المؤسسة جانب إلى تأییدهم لكسب وواضحة سهلة بلغة خدماتها أو وإنتاجها بالمؤسسة الزبائن تعریف  -

 للزبائن؛ وأهدافها المؤسسة رسالة شرح تتضمن والتي ونشاطها، 

       حتى بها إقناعهم على والعمل وتغیرات تعدیلات من فیها یحدث وما المؤسسة بسیاسة الزبائن تعریف  -

 معها؛ ویتعاونوا یقبلوها

    والكاملة الصادقة بالمعلومات تزویدها طریق عن المؤسسة عن سلیمة أفكار تكوین على الزبائن مساعدة  -

 الحقائق؛ هذه أساس على رأیها یبنى حتى 

 وكاملة؛ صحیحة الزبائن على تنتشر التي الأخبار جمیع أن من التأكّد  -

 .المؤسسة داخل البعض وبعضهم والأفراد المؤسسة بین صالح جو تهیئة على العمل  -

 

 

 .58،59:ص ذكره، سبق مرجع الفتاح، عبد محمد 1
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 :المؤسسة مستوى على -وظائفها2

 1:یلي فیما الوظائف هذه تتمثل   

 العام؛ الرأي على تطرأ التي التطورات ترصد التي والبیانات المعلومات بكافة المؤسسة تزوید   -

 الذهنیة؛ صورتها من ینال أو سمعتها یمسّ  أن شأنه من هجوم أي من المؤسسة حمایة   -

 وقراراتها؛ سیاساتها إزاء الزبائن فعل بردّ  العلیا الإدارة تعریف   -

 .بینها فیما العمل وتنسیق بمرونة المختلفة الإداریة المستویات بین الإتصال تسهیل   -

 :المؤسسة إدارة مستوى على وظائفها3-

 2 : یلي فیما تتحد   

 المختلفة؛ الزبائن فئات بین سیاساتها فعل برّد للمؤسسة العلیا الإدارة إخبار  -

 إلیها؛ ورفعها العلیا الإدارة تهتم التي المسائل جمیع وتلخیص وتحلیل بحث  -

 والعكس؛ الدنیا والمستویات العلیا الإداریة المستویات بین الإتصال وتشجیع مساعدة  -

      وبینها ,ناحیة من الإدارات هذه بین الإنسجام لتحقیق المؤسسة في المختلفة الإدارات بین كمنسق تعمل  -

 أخرى؛ ناحیة من والخارجیین الداخلیین الزبائن وبین 

      النصح وإسداد للمؤسسة، العلیا الإدارة مدیري ولجمیع الإدارة مجلس لأعضاء شخصي كمستشار تعمل  -

 .السیاسات وتعدیل القرارات إصدار عن للمسؤولین

 :3یلي  فیما تتمثل    :المجتمع  مستوى على وظائفها 4-

 المجتمع؛ إلى إعتباریة كشخصیة المؤسسة تقدیم  -

المؤسسة؛  نشاط عن الناجمة السلبیة المضار من الحدّ   -

 .51 :ص ذكره، سبق مرجع شیبه، على شدوان 1- 
 .46 :ص ذكره، سبق مرجع الصحن، فرید محمد 2- 
 .52:ص ذكره، سبق مرجع شیبه، على شدوان 3- 
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 المؤسسة؛ عن اللائقة الصورة وخلق المجتمع مصالح خدمة إلى الدائم السعي  -

 .المتشابهة الأهداف أو المنتجات ذات المؤسسات بین البناء التنافس  -

 العامة بالعلاقات العاملین ومؤهلات صفات :الثالث المطلب

 والمؤسسة خاصة بصفة التسویقیة الإدارة لصورة عاكسة مرآة كونها العامة، للعلاقات الكبیرة للأهمیة نظرا    

 تمكنهم یتمیزون بخصائص وصفات مؤهلین أشخاص إلي الإدارة هذه أمر یوكل أن من لابدّ  فإنه عامة، بصفة

 :هي مجموعات أربع في المؤهلات هذه تصنیف ویمكن طیبة عن مؤسستهم، صورة وإعطاء الزبائن جذب من

 :الشخصیة الصفات 1-

 1: یلي فیما تتمثل  

 :الجاذبیة-أ 

 كبیرة بأهمیة الجاذبیة وتحظى الهندام، وحسن القوام وتناسب الحدیث ورقة الوجه سماحة الجاذبیة مظاهر من   

 معلومة لسماع یتطلع إحتیاجات خاصة له زبون مع تعامله نتیجة العامة بالعلاقات المشتغل صفات ضمن

 .والراحة الطمأنینة نفسه في و یبعث بالخیر یبشره ودود شخص إلى للحدیث أو مطمئنة

 :العام الإحساس -ب 

 نصمت ومتى نتكلم متى نعرف وأن عنهم، نشازنا وعدم الغیر مع توافقنا بمدى الشعور على القدرة تعني   

 .حلها یصعب مشكلات إلى لسان زلة تؤدي لا حتى حریصین نكون ومتى

 :والإتزان الكیاسة -ج 

 حتى المشكلات مواجهة في والهدوء والإتزان والكیاسة الذكاء قدرا من یتطلب الآخرین تفكیر في فالتأثیر   

 .وحلها علیها التغلب یسهل

 :الإستطلاع وحب بالآخرین الإهتمام -د

. 174،175 :، ص2009 القاهرة، والتوزیع، للنشر العربیة الدار التطبیقي، المجال في العامة العلاقات ، مصطفى یوسف - محمود 1
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 طریقة على یتّعرف حتى معهم للإندماج محبا الغیر، على مقبلا العامة بالعلاقات المشتغل یكون أن یجب   

 أن في المستمرة الرغبة العامة بالعلاقات للمشتغل یتوافر أن یجب كما وإقناعهم، فیهم التأثیر وأسالیب تفكیرهم

 .المؤسسة داخل یحدث لما واضح تصور لدیه یكون حتى بإستمرار الأحداث وتطورات الأمور مجریات یعرف

 :والموضوعیة الإستقامة -ه

 ینظر أن علیه یجب كما بها، یعمل التي للوظیفة ومخلصا مهذبا یكون أن العامة العلاقات رجل على یجب   

 .الآخرین حساب على التحیّز وعدم مجرّدة حیادیة نظرة للأمور

 :والحماس الشجاعة -و 

 تردد دون العلیا الإدارة ومصارحة الأخطاء مواجهة على والقدرة الشجاعة العامة العلاقات رجل یملك أن یجب   

 .الأداء في بالتطویر والقیام المشكلات حل من یتمكن حتى خوف أو

 :الخصب الخیال -ي 

 الآراء على والتغلب الجدیدة المشكلات مواجهة في الإبتكار على تعتمد خلاقة وظیفة العلمیة العلاقات   

 .الزبائن فئات لكسب إضعافها أو المعارضة

 :النشاط -ن 

 وهذا لمواجهتها، دائب وجهد المؤسسة عیوب عن مستمر وبحث متعددة وأنشطة دائم عمل العامة العلاقات  

 .كبیر وبذل وافر بجهد العطاء على وقادرا متحرّكا العامة العلاقات رجل یكون أن یعني

 :الإتصالیة المهارات2-

 :هي المهارات من مجموعة خلال من العامة العلاقات لرجل الإتصالیة المقدرة تتحقق 
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 :والإستماع والقراءة الكتابة-أ

 من خالیة الكتابة تكون وأن الإقناع، بهدف والتعبیر الكتابة على القدرة العامة العلاقات لرجل تكون أن یجب   

 ومؤثرة وواضحة بسیطة تكون وأن والأحداث، والمعلومات الأفكار نقل وظیفتها فالكتابة المعقدة، المصطلحات

 عند والإنتباه بالیقظة یتمتع أن وتأثیرها،أیضا المعلومات وإستیعاب القراءة على القدرة له تكون أن یجب كما

 یراقب الذي هو الناجح العامة العلاقات ،فرجل التحلیل صحة من لیتمكن الإعلام، لوسائل أو للزبائن الإستماع

 .1 إلیهم یستمع وهو الناس

 :الخطابة-ب 

 المستمعین، آراء في والتأثیر المتحدث أفكار لنقل المفهوم والمنطقي الجذاب الحدیث ,التخاطب مهارة تعني      

 شخصیة فهم مسؤولیة علیه وهنا تقع المسؤولین، أو المدیرین خطب إعداد العامة العلاقات خبیر من یطلب وقد

 الذي السلس المؤثر الحدیث على المتحدث یساعد الذي بالأسلوب صیاغتها ثم الخطبة، وموضوع الخطیب،

 .2شخصیته مع یتفق

 :الفني الحس-ج 

 والشرائح الداخلیة والإذاعة والمعارض الأفلام المطبوعة، الوسائل إلى بالإضافة العامة العلاقات رجل یستخدم   

 الأمثل الإستخدام یتحقق لكي بینها الفنیة والفروق التلفزیون و كالرادیو السمعي الإتصال وسائل وكذلك المصّورة،

2TP47F.له المناسب المجال في منها لكل

3 
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 :الصحافة-د

 والتحقیقات الصحفي التحریر أسلوب عن بسیطة كانت لو حتى بخبرة العامة العلاقات رجل یتمتع أن بدّ  لا   

 إلى الإتصال مادة تقدیم في یعتمد علیه الذي الأساس هي القوانین هذه لأن الإخراج، وفن والمقال الصحفیة،

  .1الزبائن

 :العلمي الإعداد3-

 یساهم فحتى بإتجاهین یمتدّ  عمله أن حیث واحد آن في وإعلامي إداري رجل هو العامة العلاقات رجل إن   

 الإداریة وظیفته أداء في تساعده التي المواضیع ، الدراسي إعداده یشمل أن بد لا المؤسسة، أهداف تحقیق في

  :2بالآتي ملمّا یكون أن المهم ومن والإعلامیة

 :اللغة-أ

 إلى بالإضافة الإستعمال شائعة أجنبیة لغة من متمكنا یكون أن العامة العلاقات مجال في العامل على ینبغي   

 .الأم لغته

 :النفس علم-ب 

 یستطیع حتى البشریة، النفس دوافع لمعرفة النفس بعلم الإلمام من مقدار إلى العامة العلاقات موظف یحتاج   

 .یقابلها التي الزبائن وشخصیات الأفكّار في التأثیر

 :الإجتماع علم-ج 

 لرجل لابدّ  تفكیره ،وعلیه ونمط سلوكه على تأثیر ذات متعدّدة جماعات حتى أو جماعة ضمن الفرد یعیش   

 .إرتباطها وقوة إتصالها وأسالیب الجماعات هذه طبیعة یتفهم أن العامة العلاقات

 

 .230:ص ذكره، سبق مرجع الناصر، عبد جرادات أحمد-  1
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 :والإقتصاد الإدارة-د 

 إدارته في ما یجري لمعرفة والإدارة الإقتصاد بأولویات الإلمام من العامة العلاقات مجال في للعاملین لابد   

 الداخل في السائدة الإقتصادیة والمؤثرات المستجدات على مطلعا یكون أن ویجب كما ومالیا إداریا ومؤسسته

 .والخارج

 :البحوث وأصول الإحصاء-ه 

 بالحاسوب والمعالجة المعلومات وجمع والإحصاء، العلمي البحث أسلوب على العامة العلاقات نجاح یعتمد   

 .العام الرأي إتجاهات ومعرفة النتائج وتبویب المعطیات وإدخال الظواهر تحلیل إلى وصولا وتقنیاته،

 :الأخلاقیة المبادئ 4-

 1:التالیة  الأخلاقیة بالمبادئ یلتزم أن العامة العلاقات رجل على یجب   

 إستعلاء؛ دون للزبائن الخدمة أداء وحسن العمل في جهده یكرس أن علیه یجب   -

 والعدل؛ والأمانة والصدق السلیم والذوق بالدقة الأعمال أداء یراعي أن   -

 بها؛ یعمل التي والمؤسسة العمل أسرار بحفظ یلتزم أن   -

 الزبائن؛ مستوى لخدمة أرفع لتحقیق المجالات مختلف وفي العامة العلاقات في زملائه مع یتعاون أن   -

 والعلمیة؛ والعملیة الفنیة الناحیة من العمل مستوى رفع إلى تؤدي الذي السبل بجمیع الإهتمام   -

      والإسراف والتسّیب الإنحراف ومحاربة الدولة، أموال على بالمحافظة خاصة مفاهیم فرض على العمل   -

 .العام المال وحمایة
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 :الفصل خاتمة

 ومن السوق التنافسیة، في والإستمراریة البقاء،النمو، بهدف إتصالیة أسالیب عدّت تبني إلى المؤسسات تسعى   

 تطبیقها أن إلاّ  البشر، بین الموجود التعامل قدم قدیمة العامة العلاقات ممارسة أن ورغم العامة، العلاقات بینها

 بین العلاقة تدعیم في بأهمیتها الوعي إنتشار إثر العشرین، القرن بدایة في إلا یظهر لم المؤسسات في

 .والخارجیة الداخلیة وزبائنها المؤسسات

 الوقوف بغیة دقیقا وتركیزا مستفیضة دراسة یتطلّب المستویات جمیع على العامة العلاقات أهمیة في فالبحث   

 مفهوم معرفة من وتبدأ حدّ ذاته، في طبیعتها بدراسة تبدأ أهمیتها لدراسة فالإنطلاق وطبعا المهمّة، هذه على

 العامة العلاقات وظیفة بعث ثم محاولة ورائه، من والهدف معناه وإستیعاب شيء كل قبل العامة العلاقات

 هذا خلال من بالتفصیل تناولناه ما وهذا ومؤهلات محددة، صفات فیهم تتوفر مختصین بتأثیر وهذا بالمؤسسة

 .الفصل

 به تتأثر المحیط من جزء فالمؤسسة ضروري، أمر یعتبر المؤسسة في العامة للعلاقات نظام وجود فإن لذلك   

 حول الفهم بتطویر تسمح العامة فالعلاقات وفعّال، ومستمر دائم إتصال إلى إذن ماسة بحاجة فهي فیه، وتؤثر

 .المؤسسة علیها تقوم التي الدعائم أحد تعتبر ولهذا به، تقوم الذي بالنشاط التعریف وكذا المؤسسة

 بناء في تساهم فهي وبالتالي جماهیرها لدى المؤسسة صورة رسم في أساسي دور العامة للعلاقات أن كما   

 .السوق في المؤسسة مكانة على مباشرة بصورة ینعكس وهذا العام الرأي على والتأثیر الحسنة الإنطباعات
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 :الفصل مقدمة

 ظل في وخاصة وتطورها الذهنیة الصورة تكوین على المؤثرة العوامل بدراسة العامة العلاقات خبراء هتمإ لقد   

 المؤسسات معظم فأصبحت تصال،لإا وسائل وخاصة المجالات مختلف مس الذي الهائل التكنولوجي التقدم ذلك

 تسمح یجابیةإ ذهنیة صورة بناء محاولة أي زبائنها، لدى عنها جیدة نطباعاتإ وترك صورتها تحسین إلى تسعى

 .والنجاحر ستمرالإبا لها

 لدى المتوفرة والمعلومات والخبرات والمشاعر لإنطباعات لالنهائیة المحصلة تعني الذهنیة الصورة أن بما   

 ما وهذا الزبائن لهؤلاء الدینیة و الثقافیة قتصادیة،لإا الإجتماعیة، النفسیة، بالعوامل شك دون تتأثر فهي الزبائن،

 الذهنیة الصورة حول الزبائن من المعلومات على بالحصول تهتم أن یجب إذ العامة العلاقات عاتق على یقع

 .لهم اللازمة والمعلومات البیانات توفیر خلال من الزبائن لدى الصورة هذه بناء في التأثیر تحاول وأن الحقیقیة

 علیها یجب الزبائن لدى یجابیةإ ذهنیة صورة بناء في العامة العلاقات عمل نجاح ولضمان لذلك نظرا   

 علیها المؤثرة والعوامل رغباتهم حاجاتهم، أنواعهم، خصائصهم، معرفة ومحاولة الزبائن هؤلاء على التعرف

 نحو موجهة رسالة تعتبر والتي المعلومات هذه إیصال على تساعدهم التي الطرق أنجع معرفة من لتتمكن

 .لأهدافها المؤسسة بلوغ ضمان بغرض وهذا المناسبة الإتصالیة الوسائل ذلك في منتقیة زبائنها،

 :كالتالي وهي رئیسیة مباحث ثلاث إلى الفصل هذا بتقسیم قمنا لهذا راونظ  

 .المؤسسة صورة ماهیة :الأول المبحث -

 .العام يأوالر الزبائن :الثاني المبحث -

 .المؤسسة صورة بناء في العامة العلاقات وسائل:الثالث  المبحث -
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 المؤسسة صورة أساسیات :الأول المبحث

 یستخدم لم ولكنه "دلاس جراهام" العالم ید على 1908 سنة الوجود إلى الذهنیة الصورة مصطلح ظهر   

 كتاب لظهور كان العشرین،حیث القرن من الثاني النصف بدایة مع إلا التجاریة بالمؤسسة علاقة له كمصطلح

 الذهنیة الصورة مفهوم نتشارإ في أثر كبیر 1960 سنة "بریستول لي " الأمریكي للكاتب "المنشأة صورة تطویر"

 الصورة تكوین على المؤثرة العوامل بدراسة العامة العلاقات خبراء هتمام إإلى أدى مما الأعمال، رجال بین

 هذا في سنتطرق لهذا الإتصال، وسائل في الهائل التكنولوجي التقدم ذلك ظل في خاصة الذهنیة وتطورها

 إلى وصولا وأنواع وخصائص ومكونات تعاریف من المؤسسة بصورة المتعلقة المفاهیم أهم عرض إلى المبحث

 .والزبون المؤسسة على أثرها إبراز

 المؤسسة صورة ماهیة :الأول المطلب

 بمعنى " Imitari "بالفعل المتصلة " Image " كلمة إلى اللاتیني أصله في الذهنیة الصورة مصطلح یعود   

 معناها أن إلا التمثیل و المحاكاة على یدل الذهنیة للصورة اللغوي المعنى أن من الرغم وعلى یمثل، أو یحاكي

 كبیر حد إلى یشبه جزئي هو وإنما كاملا أو تاما لیس الإنطباع أو الإنعكاس هذا ولكن الإنعكاس هو الفیزیائي

 و تنعكس فلا الأخرى الأجزاء أما فقط للمرآة المقابل الجزء إلا لیست فهي المرآة في المنعكسة الصورة تلك

 .ما أمر عن ذهنه في الإنسان به یحتفظ محدود تصور فهو بالتالي

 :المؤسسة صورة تعریف 1-

 :أهمها ومن المؤسسة بصورة الخاصة التعاریف من العدید تقدیم تم لقد   

  ما أساس على تبنى و تؤسس والتي المؤسسة عن الزبائن عقول في الموجودة الأفكار مجموع هي-

 1وخبرات. معلومات من یتلقونه

   تعرف كما مباشر، أو مفاجئ بشكل للحواس تقدیمه یمكن لا موضوع أو لشيء العقلي التقدیم هي-

 .269 ذكره،ص سبق مرجع شیبة، على شدوان  1- 
       33  
  

                                                



 الفصل الثاني : صورة المؤسسة لدى زبائنھا و دور العلاقات العامة في بنائھا
 

 أو  الذاكرة ختزنتهإ لما سترجاعاإ تعد كما معینة، بعواطف رتبطتإ حسیة لتجربة محاكاة أو إحیاء بأنها

 .1 التذوق أو الشم أو اللمس أو السمع أو الرؤیة حواس أدركته لما تخیل

  وقد المختلفة، المؤسسات عن الزبائن أذهان في تتكون التي العقلیة الصورة تلك ببساطة تعني هي-

  وقد عقلانیة، غیر أو عقلانیة تكون وقد المباشرة، غیر أو المباشرة التجربة منر الصو هذه تتكون

 واقعا  تمثل الأمر نهایة في ولكنها الموثوقة، غیر والأقوال الإشاعات على أو والوثائق الأدلة على تعتمد

TP2Fأذهانهم في یحملونها لمن بالنسبة صادقا

2
P2T. 

 لها، وفهمه عنها، المختزنة بالمعلومات متأثرا به المحیطة الأشیاء عن الفرد یكونه الذي الإنطباع هي-

 و للأشیاء  الصورة وهذه الإدراك، و المعرفة عناصر تفاعل نتاج هي الذهنیة الصورة نإف وبذلك

3اصحیح تقویما تقویمها في وبالتالي لها إدراكنا في أخرى مرة تؤثر المحیطة الموضوعات
P2T. 

 أوجه كل یغطي وعام شامل كمفهوم العامة العلاقات في الذهنیة الصورة مفهوم یستخدم عامة وبصفة

 الصورة تعكس آخر وبمعنى وزبائنها، المؤسسة بین ما متباینة تأثیراته وتكون الإتصالیة، الأنشطة

 هي الذهنیة فالصورة الإتصالي؛ التفاعل طریق عن وزبائنها المؤسسة بین الرمزیة العلاقات الذهنیة

 تلك وتتكون ما، موضوع إزاء والجماعات الأفراد لدى تتكون التي الذاتیة نطباعاتلإل النهائي الناتج

 ونتیجة ،4تجاهاتهمإو الأفراد بعواطف ترتبط كما المباشرة، وغیر المباشرة التجارب خلال من الإنطباعات

 صور إلیها تضاف ومعلومات، معارف تتضمن مختزنة ذهنیة صورة هناك تكون والإطلاعات الخبرات

 تقرر التي هي لدینا المختزنة المعلومات نوعیة فان ولهذا القدیمة، الصور في تؤثر جدیدة ومعلومات

 ,ةصحیح والعكس یجابیةإ الصور كانت یجابیةإ المعلومات هذه كانت فإذا عقولنا، في الأشیاء صور

 :فإنها جدیدة تجربة أي فان ومنه

 161ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر محمد 1- 
 .81،ص2002للنشر والتوزیع،القاھرة، ایتراك الثانیة، المنافسة،الطبعة ظروف في العامة العلاقات رات مھا السید،تنمیة - علیوة2

 .168 ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر محمد3- 
  .55ص ، 2008 القاهرة، والتوزیع، للنشر العربیة دار العامة، العلاقات فن یوسف، محمود4-
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 جدیدة؛ معلومات الموجود الحالي التصور إلى تضیف أن إما-

 الحالي؛ التصور تدعم أو -

 التصور؛ هذا على طفیفة مراجعات تحدث أو -

 .للتصور كامل بناء إعادة عنها ینتج أن -

 عدیدة عوامل یوجد أنه إلا الإیجابیة صورتها بناء جلأ من المؤسسة تبذلها التي الكبیرة الجهود رغم ولكن  

 والسلوكیات الصداقة وعلاقات والأسریة الشخصیة العلاقات طبیعة وأبرزها الصورة هذه بناء في تؤثر أن یمكن

 العالم من وموقعه الفرد فیها یعیش التي البیئیة الإنفعالات و والأحاسیس المشاعر ونوعیة المجتمع في السائدة

 .للزبون والثقافي المعرفي الإنتاج الخارجي،

 حسب وذلك المؤسسة، صورة رسم في الفعال الدور تلعب التي الإعلام وسائل نجد ذلك، إلى وبالإضافة   

 الأفراد لتوجیه أدوات أصبحت وإنما فقط، المعلومات لنقل أدوات تعد لم فهي الوسائل، لهذه المؤسسة ستغلالإ

 الإنسان یبنیها التي الصور من  %20یقارب ما فان ولذلك والإجتماعیة الفكریة مواقفهم وتكوین والجماعات

 .1المختلفة الإعلام وسائل من مستمدة لعالمه

 :المؤسسة صورة مكونات 2-

 :من أساسا وتتمثل بینها فیما المترابطة العناصر من العدید تشكله نظام عن عبارة الصورة   

 للإشارات مصدرا تعتبر العناصر هذه فكل علاماتها منتجاتها، معنویة، كشخصیة ذاتها حد في المؤسسة

 .المستهدفین الزبائن مختلف إدراك محل ستكون التي والرسالات

 :ذاتها حد في المؤسسة -أ 

 زبائنها ثقة كانت جیدة شهرتها كانت فكلما الإتصال، خلال من وذلك بنفسها التعریف إلى المؤسسة تسعى   

 إلى تسعى خلالها من والتي الإتصال حوامل مختلف على الإعتماد یمكنها الثقة هذه تعمیم أجل ومن كبیرة، فیها

 . 179ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر محمد1
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 التي ميالق والمالیة، البشریة و التقنیة إمكانیاتها ماهیتها، إبراز على بالعمل وهذا فیها ترغب التي الصورة تكوین

 .الخ...التطور في المساعدة المستهلك، حمایة على الحرص مثل بها ترتبط

 یدیرها التي المؤسسات حالة في خاصة وهذا مدیرها، بصورة المؤسسة صورة ربط یتم الأحیان بعض في   

 لها یمكن التي الأخرى العناصر من الكثیر وهناك لهم، المتاحة الإتصال طرق ستعمالإ كیفیة یعرفون أشخاص

 الزبائن، ستقبالإ كیفیة بهم، الخاص يالز المستخدمین، نوعیة :ومنها المؤسسة صورة تكوین في تساهم أن

  1.الخ..الهاتف عبر التحدث

 :المنتجات -ب

 رائهاآ تحدد الأخیرة هذه المستهدفة الزبائن لدى الكلیة المؤسسة صورة بناء في تساهم التي العناصر من تعتبر   

 یحملها، التي والمعلومات الغلاف المنتجات، عرض كیفیة البیع، نقاط الإعلانات، خلال من تجاهاتهاإو

 ما خدمات جودة الإستعمال، سهولة الجودة، الذوق، خلال من المنتجات تثمین یمكن كما البیع، سعر التصمیم،

 .2الخ...البیع بعد

 :العلامة -ج 

 وتمییزها المؤسسة منتجات تعریف هو منها الهدف سبق، مما تشكیلة أو رسم رمز، إشارة، كلمة، سم،إ هي   

  .3ةالمنافس المنتجات عن

 تسمح التي الروح بمثابة وهي دائمة، بأنها تتمیز الأخیرة هذه أن هو العلامة عن المنتجات یمیز وما    

 .القدیمة المنتجات تلك تختفي بعدما بالإستمرار الجدیدة للمنتجات

 وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة تخصص تسویق، التجاریة، العلوم في ماجیستیر مذكرة التسویقي، الاتصال إستراتجیة فعالیة وتقییم المؤسسة صورة رابح، بلقاسم- 1

 .38 ص ، 2005،2006 الجزائر، جامعة التسییر،
 .38 ص نفسه، المرجع-  2

3- Franc Pons, André Rechélieu, la concurrence :entre affrontement et connivence, la revue française de gestion, 
N148,paris, 2004, p167 
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 وجودة خصائص العلامة، بشهرة تتعلق وهي بها، ترتبط التي التمثیلیات جمع من العلامة صورة تتشكل   

 أیضا ترتبط أنها كما یشترونها، الذین المستهلكین نوع بها، الخاصة البیع أماكن طبقة،مال الأسعار المنتجات،

 1.العالیة الجودة ذات المنتجات حالة في خاصة إلیها المنسوبة الذهنیة بالقیمة

 وأنواعها المؤسسة صورة خصائص :الثاني المطلب

 :یلي فیما إلیها سنتطرق وأنواع خصائص بعدة المؤسسة صورة تتمیز  

 :المؤسسة صورة خصائص 1-

 من مجموعة نستخلص أن یمكن للمؤسسة الذهنیة للصورة تعاریف من الأول المطلب في ذكرنا ما خلال من

 :یلي ما منها نذكر الخصائص

 :الذهنیة التماثیل من مجموعة عن عبارة الصورة -أ 

 من جزء یتذكر نهإف موجهة، غیر بطریقة المستهلك نسأل فعندما الكامنة والصورة التلقائیة الصورة وفیها   

 سیتذكر فانه دقیقة أسئلة خلال من عمقا بأكثر نسأل وعندما التلقائیة الصورة یمثل ما وهو فقط، الصورة

 .الكامنة الصورة تمثل أخرى تداعیات

 :ومنحازة شخصیة الصورة -ب 

 متوسطة بصورة الإكتفاء یمكننا لا فإنه ولذلك لآخر، شخص من كبیرة بدرجة مختلفة تكون أن للصورة یمكن   

 .سوقي قطاع كل في المدركة الصورة تحدید یجب وإنما ككل السوق في

 :نسبیا مستقرة الصورة -ج 

 تتمیز بطبیعتها الإتجاهات هذه معینة، فترة في الأفراد تجاهاتإو معارف عن اتعبیر المؤسسة صورة تمثل   

 على منها نذكر كبرى، أحداث إلى تعود الصورة في تحدث التي الهامة التغییرات هذه أن إذ نسبیا، مستقرة بأنها

 .38ص ذكره، سبق مرجع بح،ار بلقاسم 1
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 شاملة، أزمة حدوث متمیزة، إعلانیة بحملة القیام كبیرا، نجاحا حققت جدیدة منتجات تقدیم حالة :المثال سبیل

 .الخ...بسرعة التحكم فیها یتم لم الجودة في حقیقیة مشاكل تسجیل

 میزة وهي المستهلكین، ولاء لكسب المؤسسة بها تتمتع میزة جیدة كانت إذا للصورة النسبير الإستقرا یعتبر إذ   

 عیبا یعتبر الإستقرار هذا المقابل في جیدة، صورة على بسرعة القضاء یمكنها لا المنافسة ن لأالزمن في ممتدة

 .تعدیلها أجل من كبیرین وجهدا وقتا تتطلب أنها بما جیدة، غیر الصورة كانت إذا ما حالة في

 :ومبسطة انتقائیة الصورة -د

 ما غالبا التي المؤسسات من للعدید إدراكه تبسیط جل أمن الفرد به یقوم المؤسسة عن ملخص هي الصورة   

 في التلقائیة فالصورة الأهم، علىز التركي یجب الصورة بتحلیل نقوم فعندما لذلك بینها، فیما متشابهة تكون

 الإحتیاطات تخاذإ یجب لكن مهما، یكون أن یمكن فتحلیلها الكامنة الصورة وأما كبیر، بشكل معبرة تكون الغالب

 .ذلك في اللازمة

 لدى نسبیتها على التأكید مع الزبائن كل فیها یشترك والتي الصورة، خصائص أهم من العناصر هذه تعتبر   

 .1منهم واحد كل

 :المؤسسة صورة أنواع 2-

 العقل في إدراكها وكیفیة والمؤسسة للزبون بالنسبة وأهمیتها موقعها حسب للمؤسسة الذهنیة الصورة تختلف   

 :2كالتالي وهي أنواع عدة إلى الذهنیة الصورة قسمت وقد

 :المرآة الصورة -أ 

 للإنطباع بدایة وتكون قادتها، وخاصة نفسها للمؤسسة الداخلیین الزبائن أذهان في الصورة انعكاس بها یقصد   

  أبحاث إجراء عند الإعتبار في یوضع أن ویجب بعد فیما للمؤسسة الخارجیین الزبائن یتخذه الذي

1 - J.Lendrevie. D.Lindon, Marcator: théorie et pratique du marketing, 7ém ed, Paris, 2003, 
pp774-775. 

 .282ص ذكره، سبق مرجع شیبة، على شدوان2- 
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 الصورة عامة بصفة ،وهي والوعي الإدراك عملیة في وتعارض ختلافاتإ وجود العام الرأي أو الذهنیة الصورة

 .خلالها من نفسها المؤسسة ترى التي

 :الحالیة الصورة -ب

 تدفق ومدى والتجربة الخبرة على الحالیة الصورة وتعتمد المؤسسة، إلى الزبائن بها ینظر التي الطریقة تعكس   

 تكون الصحیحة الذهنیة فالصورة الفهم ، تحقیق على قدرة من المعلومات تلك به تتمیز وما للزبائن المعلومات

 .الحقیقیة بالصورة كذلك وتعرف الصحیح للإنطباع نتاجا

 :)المرغوبة ( المأمولة الصورة -ج

 یحصل لم جدید بموضوع الصورة تلك ترتبط ما وعادة تحقیقها إلى المؤسسة تهدف التي الصورة بأنها تعرف   

 أذهان في عنها تتكون أن ترغب التي الصورة نوعیة في المؤسسات وتختلف عنه، كاملة معلومات على الزبائن

 الخاصة، المصلحة على العامة المصلحة إیثار صورته في یبرز أن یرغب من المؤسسات هذه فمن الزبائن

 المرغوبة صورتها تكون أن على تحرص مؤسسات وتوجد المجتمع، تجاهإ بمسؤولیته قیامه على یركز من ومنها

 .ینافس لا الذي الثمن أو الجید بالإنتاج مرتبطة

 :المتكاملة الصورة -د 

 في ویشترك عدة عناصر من وتتكون خدمات أو سلع من تنتجه عما النظر بغض ذاتها المؤسسة صورة هي   

 الإجتماعیة، بالمسؤولیة طلاعلإا على القدرة الطیبة، السمعة الإقتصادیة، المكانة المؤسسة، تاریخ :تكوینها

 .بالمؤسسة والعاملین الزبائن مع العلاقة

 :الأجزاء متعددة الصورة -ه

 لممثلین الزبائن یتعرض عندما وتحدث والمعنویة، المادیة برموزها المؤسسة تشمل إذ العناصر متعددة هي   

. عنها مختلفا نطباعاإ منهم كل یعطي للمؤسسة مختلفین
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 :الخدمة أو المنتوج صورة -و

 أو للمنتوج النوعیة الخصائص على وتركز المؤسسة بها تقوم التي الإعلانیة الجهود عن تنتج صورة هي   

 .جودة من به تتمتع وما الخدمة

 :المثلى الصورة -ي

 وبین خدمات، أو منتجات من المؤسسة تقدمه ما بین التكامل عن تنتج التي الصورة تلك بها یقصد   

 یمكن صورة أفضل وهي وأفعالها، المؤسسة أقوال بین التوافق یتحقق بحیث لجمهورها، تقدمها التي المعلومات

 كذلك وتسمى الزبائن على التأثیر في وجهودها الأخرى المؤسسات منافسة الإعتبار في أخذنا إذا تتحقق أن

 .المتوقعة بالصورة

 مع الصادقة، والمعلومات والحقائق الوقائع تقدیم على یعتمد الطیبة الصورة بناء أن القول یمكن هنا من   

 .المثلى أو المرغوبة الصورة إلى للوصول للمؤسسة الحالیة الصورة لأبعاد تحدید

 هتمامهم إومدى وزبائنها المؤسسة بین الإتصال طبیعة أو درجة على ضعفها أو الذهنیة الصورة قوة وتتوقف   

 تلك أن رغم علیها، تطرأ التي التغیرات وقیاس الصورة هذه على التعرف ویمكن، بنشاطها وتأثرهم المؤسسة بتلك

 تتعدد تتسع، تنمو، تتطور، حیث مرنة دینامیكیة طبیعة ذات عملیة الذهنیة فالصورة بطيء، طابع ذات التغیرات

 قلما طویلة زمنیة فترات خلال تدعمت و تكونت والتي الراسخة الصور أن علمیا الثابت من أنه غیر وتتعمق،

 یمض لم التي تلك أو المكتملة غیر أو الباهتة الصور أن حین في عنیفة، لهزة تتعرض لم ما جوهریا تغیرا تتغیر

 .حتمالاإ أكثر فیها التغییر فرص تكون طویل وقت تكوینها على
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 وأثرها المؤسسة صورة أهمیة :الثالث المطلب

 :المؤسسة صورة أهمیة 1-

 ما، مؤسسة عن الزبائن أذهان في لما نعكاسإ عتبارهاإ نطاق عن مفهومها في تخرج لا المؤسسة صورة إن   

 دائم، أو مؤقت یكون قد حكم أو فكرة بتكوین للزبائن تسمح بصورة وأدائها المؤسسة ثقافة تعكس بالتالي وهي

 صورة أهمیة وتظهر، فیها المتبعة تیجیةاوالإستر المؤسسة تسلكه الذي السلوك وحسب الزبون، ذهنیة حسب وهذا

 : 1التالیة العناصر خلال من المؤسسة

 :للاختیار كمرجع تعمل الصورة-أ

 لدى مصالحها مع تتماشى لا سلبیة أحكام تثیر أن أو الثقة تكتسب أن للمؤسسة یمكن صورتها خلال فمن   

 في المستهلك توجیه یتم خلالها من ممیزة هویة إنشاء في تساهم فالصورة ،بها علاقة على هم الذین الأطراف

 التي بالصورة ستتوجه المستهلك قرارات نإف متماثلة خصائص ذات المناسبة المنتجات كانت فإذا ختیاراته،إ

 .المؤسسة أو العلامة المنتوج، حول یدركها

 :للتمییز أداة الصورة -ب 

 من صالحها، في یجابیةإ تجاهاتإ بتطویر تسمح وهي منافسیها عن المؤسسة تمییز على الصورة تعمل   

 .وفائه كتسابإو المستهلك ستمالةإ شأنها

 :على یساعد وهذا بها، خاصة قیمة إنشاء معناها المؤسسة عن جیدة صورة إعطاء إن  

 منتجاتها؛ أسعار رتفاعإ تبریر -

 قبل؛ من المكتسبة بالصورة مباشرة تستفید أنها الجدیدة،حیث المنتجات تقدیم عملیات تسهیل -

 جیدة؛ وسمعة واسعة شهرة ذات علامات تفضل لأنها البیع نقاط مع التفاوض سهولة -

 القطاع؛ نفس في ستثمارلإا من المنافسة إفشال - 

 .39ص ذكره، سبق مرجع رابح، بلقاسم 1- 
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 :المعلومات معالجة في المستهلك تساعد المؤسسة صورة -ج

 عملیة تسهل أنها كما تبسیطیة، عملیة وهي عتقادات،لإا من لمجموعة ملخصا تمثل أنها إلى جعرا وهذا   

 .1المستهلكین وفاء كسب أو تجاهها السلوكات راروتك المنتجات على التعرف

 :ذاتها حد في المؤسسة على المؤسسة صورة أثر 2-

 :للمؤسسة فبالنسبة المؤسسة وعلى الزبائن على الكبیر التأثیر لها الذهن في الصورة معالم تحدید إن   

  ذوي عمال إلى الوصول فرصة تتیح فهي فیها، للعمل اللازمة البشریة تراالمها جذب على تساعد-

      و بسمعة تتمتع مؤسسة لدى العمل یفضلون الأشخاص فمعظم ( التوظیف ترید عندما أعلى كفاءة 

 نتیجة  للعمال المعنویة الروح رتفاعإو العمالیة المشاكل نخفاضإ في تساهم فهي وبذلك ،) طیبة صورة

 عملهم؛ عن العمال رضا لإرتفاع

 لالأموا    رؤوس بجذب وذلك الأسهم سوق في المؤسسة سمالأر زیادة في المؤسسة صورة تساعد-

 الحكومیة،  الهیئات مع التعامل سهولة وكذا الموزعین، الموردین، جذب المساهمین، أعداد رتفاعإو

 بعض   مع عقودا المؤسسة  توقع عندما الأعمال تنفیذ حسن كفاءة بمثابة تكون الجیدة فالصورة

 الأخرى؛ المؤسسات

  أي أو سمهاإ یحمل منتج أي في الثقة تزید فهي المؤسسة، لمنتجات إضافیة سیكولوجیة قیمة تعطي-

 إذا   أعلى درجة في التقییم یكون عندئذ الخدمة، نوعیة تقییم صعوبة حال في وخاصة تقدمها، خدمات

 صحیح؛ والعكس جیدة الصورة كانت

      إصدار قبل الزبائن تریث على تعمل فهي زماتلأل تعرضها حال في للمؤسسة ثانیة فرصة توفر -       

 عنها؛ الأحكام     

1 J.Lendrevie, D.Lindon, opcit, pp 149-150. 
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       التعامل تفضل التي الإعلان وكالاتك للخدمات، المقدمة المؤسسات أفضل إلى للوصول فرصة تتیح       -

 المبیعات؛ قوة وتأثیر الإعلان فعالیة مضاعفة الى یؤدي ما وذلك جیدة، بصورة یتمتعون عملاء مع         

 المؤسسة؛ وخدمات سلع على یقبلون الزبائن تجعل-

 الأسواق؛ إلى الجدیدة المنتجات إدخال تدعم-

 ستمرارها؛إو المؤسسة بقاء عمر تطیل-

 .الإشاعات من وتحمیها السوق في المؤسسة مكانة تعزز-

 كیف ماعرفت إذا وهذا الوقت، نفس في لها هدفا تكون بالإیجاب المؤسسة على تعود التي الآثار هذه كل إن   

 فان سیئة بصورة تتمتع المؤسسة كانت إذا أي العكس حالة في أما مصالحها، لخدمة الذهنیة صورتها تستثمر

 :1هذا

 المؤسسة؛ هذه تقدمها التي والخدمات المنتجات إزاء للسعر وحساسیة قلقا أكثر الزبائن یجعل-

 العمال؛ لدى المتدنیة المعنویات رفع في یساهم-

 السوق؛ في والنمو النجاح فرص من التقلیل على یساعد-

 .الأحداث وتكبیر الإشاعات نشر على الصحافة یحفز-

 في تساعد إدارتها المؤسسة أحسنت إن العمال عند فالصورة المؤسسة، داخل أكبر بصفة الصورة أثر یظهر   

 .عندهم والإلتزام الإنتماء بالثقة، الإحساس تكوین

 :الزبائن على المؤسسة صورة أثر 3-

 الزبائن قبول عدم أو لقبول ومعیارا العام يأالر في تأثیرا العناصر أهم من المؤسسة وسلوك أداء یعتبر   

  أن على حكما منها یجعلون أذهانهم في تترسخ صورة شكل على للزبائن بالنسبة السلوك هذا یظهر لمنتجاتها،

 المؤسسة لصورة یمكن كیف یعرفوا أن المؤسسة في التسویق بمدیري یجدر لذلك المؤسسة، هذه وأعمال تصرفات

 

  .70ص ذكره، سبق مرجع عجوة، علي 1- 
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 1:منها نذكر نقاط عدة في كسبا تحققـأن 

      أن ذلك يف والسبب المؤسسة، لمنتجات شرائهم عند المتطورة الأخطار من تقلل الجیدة الصورة-

   جانب على یبدو الأمر وهذا لزبائنها المؤسسة تقدمها أداء حسن كفالة بمثابة تكون المؤسسة صورة

 : مثل معینة حالات في الأهمیة من كبیر 

 مرة؛ لأول معین لمنتج الزبائنشراء   *        

                                                                                في خاصة نفسیا ضمانا الزبائن ویرید ستهلاكهإ بعد المنتوج تقییم الصعب من یكون عندما*        

 .الخدمات حالة         

هذه  وخصائص وظائف تشابه حالة في معینا،خاصة منتجا یختارون عندما للزبائن عونا تكون-

  المنتجات.

               ذات  المؤسساتمع التعامل یفضلون الزبائن فمعظم الآخرین، عن بالتمیز الإحساس للزبائن تعطي-       

 .الجیدة والصورة الراقیة المكانة          

 .المؤسسة منتجات عن للزبائن تمنحه الذي الرضا-

 للمؤسسة إدراكهم عن الناتجة الزبائن ذهن في التمثیلیات تلك عن عبارة المؤسسة صورة أن نجد سبق مما   

 وصحتها ،فالصورة حقیقتها عن النظر بغض راسخة وقائع بصفتها التغییر تقبل قلما الإدراكات وهذه وعناصرها،

 تعمل أنها من أهمیتها تستمد أنها كما وبسیطة، نتقائیةإ نسبیا، مستقرة منحازة، شخصیة، بأنها تتمیز بذلك

 بالذكر ویجدر المعلومات، معالجة في المستهلك وتساعد منافسیها عن المؤسسة بتمییز تسمح ختبار،لإل كمرجع

 هذه من المصلحة صاحبة بصفتها الأولى بالدرجة المؤسسة على الكبیر الأثر المؤسسة لصورة أن أیضا

  وتنمي المؤسسة أهداف تحقق فقد ،العلاقة هذه من طرف بصفتهم الثانیة بالدرجة الزبائن وعلى ،التعاملات

 الإعلام علوم اللیسانس، شهادة لنیل مكملة مذكرة المؤسسة، صورة وتحسین بناء في الإشهار دور خدیجة، والطّمینب 1
 .71ص،2011 -2010 قسنطینة، جامعة الإنسانیة، العلوم و الاجتماعیة العلوم كلیة عامة، علاقات تخصص ولاتصال،
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 المؤسسات إلى عنها الزبائن نصرافإ وبالتالي العلاقات هذه هدم على تعمل قد كما زبائنها مع علاقتها

 .المنافسة

 العام يأوالر الزبائن :الثاني المبحث

 الموردین العمال، في یتجلى والذي داخلیا كان سواء محیطها مع علاقات مؤسسة كل لدى أن فیه شك لا مما   

 لربط تهدف مؤسسة أي على لازما أصبح والذي المستهلكین في أساسا یتمثل والذي خارجیا كان أو والمساهمین،

 التي الزبائن هؤلاء معرفة أولا علیها الآراء هذه قبل معرفة ولكن حولها، ئهمارآ معرفة معهم یجابیةإ علاقات

 أنواعه، العام، الرأي ماهیة على التعرف وكذا بها یتمیزون التي الخصائص وأهم عهماأنو معهم، تتعامل

 .الزبائن على بها یؤثر التي والكیفیة مصادره خصائصه،

 الزبائن ماهیة :الأول المطلب

 من لنا بد لا الزبائن في أساسا یتمثل والذي المؤسسة مع یتعامل الذي الجمهور على التعرف أجل من   

 .أنواعهم و خصائصهم أهم ومعرفة للزبائن المقدمة والمفاهیم التعاریف أهم على التعرف

 :الزبائن تعریف 1-

 داخل الأفراد العاملین وهم الداخلي الزبون أولهم الزبائن من أنواع ثلاث لوصف زبون كلمة تستخدم عملیا   

 جمیع وتسعى الموسمي، أو الصناعي الزبون في یتمثل والثالث أفراد شكل على الزبون والثاني المنظمة

 1.الزبائن هؤلاء حاجات و رغبات لتحقیق المنظمات

 :به فیقصد الزبون إلى تطرقت التي التعاریف من العدید قدمت وقد  

 الأفراد صفات وتجمع خاصة صفات أو بخصائص غیرها نعتتمیز  الناس من جماعة أو فئة -

 .2معینة روابط أو مشتركة 

 

 .56ص ،2 009والتوزیع،عمان، للنشر الوراق الأولى، الطبعة الزبون، علاقات إدارة العبادي، دباس فوزي هاشم الطائي، سلطان حجیم یوسف 1
. 147 ص ذكره، سبق مرجع جرادات، أحمد الناصر عبد 2
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 1.العائلي لإستخدامه هاءوشرا ما خدمة أو سلعة عن بالبحث یقوم الذي الفرد ذلك -

      طنشا فإن لذلك وخارجیا داخلیا معها بالإتصال المؤسسة تقوم التي الناس من المجموعات تلك -

TP19F.المجموعات هذه إلى الوصول على یرتكز سوف العامة العلاقات

2 

    والمعتقدات الشخصیة مثل داخلیة بعوامل تهاقرار وتتأثر المنظمة لخدمات النهائي المستخدم هو -

    التفضیل وجماعات العائلة وتأثیرات الموارد مثل خارجیة وبعوامل والذاكرة، والدوافع والأسالیب

2TP20F.منظمات أو أفراد الزبائن یكون وقد والأصدقاء

3 

  لا بالضرورة، بعضا بعضهم أعضاؤها لایعرف الناس من مجموعة أنهم على الزبائن أیضا ویعرف-

 4.علیها  وإقبالهم معینة سلعة أو معینة فكرة هي تجمعهم التي العلاقة وإنما محدد افيرجغ موقع یجمعهم

 من والخدمات السلع بشراء یقوم الذي عتباريلإا أو العادي الشخص هو الزبون أن القول نستطیع هنا ومن   

 .الإستهلاك أو الشراء في رشیدة بطریقة لغیره، أو الشخصي لإستهلاكه السوق

 معینة، فترة في معینة بمؤسسة تجمعهم رتباطاتإو میولاتهم لهم الأشخاص من مجموعة هم ككل والزبائن   

 أو إلیها ینتمون التي المؤسسة عن متقاربة ذهنیة صورا یكونون أنهم كما تجاهات،لإوا المعلومات یتقاسمون

 .معها یتعاملون
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 :الزبائن خصائص 2-

 والزبائن أهدافها، إلى والوصول ضهااأغر بتحقیق قیامها لضمان حتمیة ضرورة لزبائنها المؤسسة معرفة إن   

 1 :اأهمه من ونذكر والإجتماع النفس علماء تحدیدها إلى توصل معینة وخصائص بسمات یتمیزون عامة بصفة

 :الغضب نحو والإنسیاق والرضا الإقناع سهولة -أ

 العامة للعلاقات وتجعل الأهمیة غایة في الخاصیة وهذه علیهم التأثیر السهل من الزبائن أن معناه وهذا   

 ورغباتهم ،میولهم تجاهاتهم إمع دائما تتفق التي البرامج مختلف خلال من وذلك عواطفهم على التأثیر في أهمیة

 .الزبائن وولاء رضا كسب وبالتالي

 :الإعلام وسائل طریق عن بالإیحاء التأثر -ب 

 فیجد الجماعة تجاهاتإ بفكرة یتأثر الجماعة في الإنسان كون وذلك لهم یقدم بما كبیرا تأثرا یتأثرون فالزبائن   

 إعداد في ستثمارهاإ العامة العلاقات لرجال تتیح الخاصیة وهذه الجمعي، التفكیر وسط في ومندمجا منساقا نفسه

 .العامة العلاقات أهداف نجاح على یساعد مما الزبائن نتباهإ وجذب لشد ومثیرة مشوقة وبطریقة مناسبة برامج

 :سیئا أو مبهجا الموضوع أكان سواء المبالغة إلى الزبائن میل -ج 

 ضمن الإنسان أن كما تفكیر أي وبدون المشاعر تأثیر تحت والإنطلاق الإندفاع إلى یمیلون فالزبائن   

 تم ما إذا الزبائن فان ذلك ومع المسؤولیة، في الآخرین مع بمشاركته المرتبطة العواقب یقدر لا قد الجماعات

 ولذلك والعمل الوفاء في یتفانون وقد بل تجاها نافعا،إ یتجهون فإنهم العامة العلاقات برامج طرف من توجیههم

 .السلیم في الإتجاه الزبائن وكسب العاطفة وإثارة السلیم التوجیه على تحرص
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 :المطلوبة وبالسرعة بسهولة الزبائن وتقالید عادات تغییر صعوبة -د 

 برامج في یجب ولذلك بسهولة تغییرها یصعب السابقة الأجیال من للزبائن وصلت التي والتقالید فالعادات   

 التي بالصورة المطلوبة الجوانب على تعدیل والعمل السائدة والعادات التقالید حترامإ مراعاة العامة العلاقات

 .والفهم الإقتناع خلال من علیها ویوافق المجتمع یتقبلها

 :مصالحهم عن للدفاع الزبائن یندفع -ه

 الكثیر وفي مصالحهم لصیانة الإندفاع یستدعي ما هناك لأن نظرا المشاعر تأثیر تحت یندفعون أنهم حیث   

 یكون عندما لاسیما الإستثارة سهلة الزبائن أن قبل من عرفنا قد لأننا تفكیر بدون الإندفاع هذا یكون الأحیان من

 .الحقوق عن دفاع أو مصلحة هناك

 للتغیرات نظرا وذلك الخصائص هذه في كلیا تحكما تتحكم أن مؤسسة أي على یستحیل أنه بالذكر یجدر   

 سلوك تغییر في محاولة أي فإن هنا ومن ،ؤللتنب قابلة وغیر مفاجأة تكون والتي الزبائن على تطرأ التي السریعة

 وتعداد الزبائن هؤلاء ختلافإ بمقدار صعبة هي وإنما مستحیلة تكون لن سلوكهم في تعدیل أو الزبائن، هؤلاء

 .الخصائص هذه مع التأقلم سوى علیهم ما لذا أنواعهم

 :الزبائن أنواع  3-

 الزبائن هؤلاء طبیعة تعرف أن لها لابد جیدة بصفة الزبائن خصائص في التحكم المؤسسة تستطیع كي   

 :أساسیین نوعین إلى زبائنها تقسم المؤسسات معظم أن عموما ونجد أنواعهم، وتعداد

 ، kotler من كل التقسیم هذا مع ویتفق المؤسسة، هذه عمل طبیعة حسب وهذا خارجیین وزبائن داخلیین زبائن

 .ونجم والشبلي الدراكة

 :الداخلیین الزبائن -أ 
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 بعضهم مع یتعاملون الذین والشعب، الأقسام الإدارات، جمیع في العاملین دراالأف المصطلح هذا ویشمل   

 والإداریة، الإجتماعیة المعلومات إلیهم توجه التي الفئات كل عامة بصفة أنهم أي . 1لالأعما لإنجاز البعض

 الخارج إلى وتتجه الداخل من تبدأ أن العلاقات لهذه بد فلا العامة العلاقات في البدء نقطة هم الداخلیین والزبائن

 ولذلك ،المؤسسة خارج المجتمع لىإو المؤسسة إلى ینتسبون لكونهم ومحیطها المؤسسة بین الوصل حلقة فهم

 ومحاولة الزبائن هؤلاء تحفیز ضرورة على تنص متكاملة برامج وضع العامة العلاقات مسؤولي على وجب

 :طریق عن وذلك المشبعة غیر حاجاتهم إشباع

 لنشاطاتا الغذاء، فترة مثل راحة فترات توفیر خلال من الإجتماعي للتفاعل للعمال الفرصة توفیر-

 الخ؛...الرحلات الترفیهیة،

 وتطویرها؛ الإبداعات بتكارات،لإا الجیدة، الإسهامات وتشجیع بالأداء الإعتراف-

 المؤسسة؛ أهداف وضع في العمال إشراك-

 ؛ ئهمأدا  كفاءة وزیادة أهدافهم لتحقیق العمال لمساعدة تنمیة برامج وتنفیذ الملائم، التدریب توفیر-

 التسویقیة ؛ الإدارة وبین بینهم مفتوحة الإتصال قنوات بجعل التعبیر حریة فرصة العمال إعطاء-

 .بالأمان الإحساس توفیر-

 بین وتوطید العلاقات المؤسسة داخل  للعمل مناسبا جوا یهیأ سوف تحقیقها تم إذا الحاجات هذه كل   

 :إلى ینقسمون ذاتهم حد في الداخلیین الزبائن أن بالذكر والجدیر عناصرها

    لتعریف الزبائن الجهود بذل على یعملون المؤسسة، إنشاء فكرة أصحاب وهم :المؤسسون-

 .التسویقیة للإدارة والإقتراحات التوجیهات یقدمون كما وأهدافها، بالمؤسسة الخارجیین

 والحصول ستثماراتهمإ تأمین في هتمامهمإ وینحصر للمؤسسة المالي الموقف یدعمون :المساهمون-

 .المؤسسة من مناسب عائد على
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 شرناأ  كما العلاقات لأن وذلك العامة العلاقات إدارة بهم تهتم الذین الزبائن أهم من یعتبرون :العمال-

 العلاقات  وإدارة التسویقیة الإدارة على یتوجب لذا ،الخارج نحو وتتجه المؤسسة داخل من تبدأ سابقا

 بتحقیقها عنها الطیبة الصورة هذه ینقل حتى عمالها أمام صورتها تحسین على تعمل أن بالتحدید العامة

 .المؤسسة خارج إلى

 اجل من معنویا أو مادیا سواء الداخلیین بزبائنها والإعتناء الإهتمام مؤسسة أي على أنه القول یمكن هنا ومن   

 طرف من جیدة صورة بنقل الإهتمام على ینصب نجاحها لأن وذلك المرغوبة صورتها ورسم نجاحها تحقیق

 .الخارجیین الزبائن إلى الداخلیین زبائنها

 :الخارجیین الزبائن -ب

 المؤسسة توجهها التي الرسالة سیتلقى من كل یشمل حیث الأول النوع عن أهمیة تقل لا الزبائن من النوع هذا   

 أجل من والجهود الأنشطة كافة حوله تتمحور الذي الفرد ذلك هو الخارجي فالزبون التنظیمي إطارها خارج

 إدارة تقوم الزبائن هؤلاء إلى وللوصول المؤسسة تنتجها التي الخدمة أو السلعة قتناءإ في وتحفیزه رغباته تحقیق

 أنواع عدة الخارجیینن وللزبائ جیدة ذهنیة صورة رسم خلالها من تحاول الأنشطة من بمجموعة العامة العلاقات

 الذي الخارجیین الزبائن من نوع وأول ما خدمة أو ما لسلعة والمستهلكون والموزعون الموردون في تتمثل

 :هو إلیه سنتطرق

 مدى هو الزبائن من النوع هذا مع العامة العلاقات لنجاح الفعلي القیاس أن حیث :المستهلكون-

 1.أذهانهم في طیبة بصورة المؤسسة تمتع ومدى المؤسسة منتجات على إقبالهم

 وأن وأذواقهم ورغباتهم ممیولاته راستمرإب تتابع أن علیها مستهلكیها ثقة نیل من المؤسسة تتمكن وحتى   

  مختلف على التعرف المستهلكین هؤلاء فهم یتطلب ولكن  ،معهم الجید بالإتصال القیام على تحرص
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 حیث معهم التعامل وكیفیة والتقالید والعادات والقیم والإتجاهات الحاجات حیث من الشخصیة أنماطهم

 :1 یلي ما نمیز

 الأمر ویتطلب شيء كل عن الشيء بعض یعرف وأنه الواسع طلاعلإبا یتمیز :المثقف الزبون •

 .والدلیل الحجة وقوة الإتصال حیث من الزبائن من النوع وهذا تتناسب وسائل ستخدامإ

  التي القناعات عن النظر بغض علیه یعرض ما كل الأحیان أغلب في یرفض :العنید الزبون •

 .به تصالالإ عند والدقة التأني یتطلب علیه، تعرض التي الموضوعات حول یحملها

 وجهات یحترم والذي والمتجاوب المرهف بالإحساس یتصف الذي الزبون وهو :الذواق الزبون •

 .معه للتعامل الزبائن ئحاشر أسهل الزبون هذا ویعد علیه، تعرض التي النظر

 النوع اهذ مع التعامل ویتطلب الفكري، لبنائه اللازمة المعرفیة المؤهلات یمتلك لا :الجاهل الزبون •

 الزبون هذا یستقبل ما غالبا إذ معه الإتصال وسائل ختیارإ في والحذر والتأني الصبر من مهما اقدر

 .مدركاته لمحاكاة والعروض القصصیة والأسالیب الشعبیة الأمثال

 هذه ضمن دراالأف یتشابه إذ بسهولة، ویهدأ بسهولة ینفض فهو الإنفعال سریع :البسیط الزبون •

 كما السذاجة والبساطة آرائهمعن  ویغلب حیاتهم، وأسالیب ومعاشهم تفكیرهم أنماط في الشریحة

 .الطفولي بالزبون أشبه وهو المنطقیة بعدم أفكارهم متتس

 في المواهب ذوي من یكونوا أن بالضرورة لیس عادیین أشخاص عن عبارة هم :العقلاني الزبون •

 السماح دون معین أمر على حكمهم عند اللازمة الحقائق یمتلكون ولكنهم الأشیاء عن الحكم

TP26F.ذلك في بالتدخل للعاطفة

2 
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 في منطقي وغیر غریزي وبشكل ندفاعإب یفكرون الناس من مجموعة هو :العقلاني غیر الزبون •

2TP27F تواجههم التي القضایا

1
P2T . 

 نحو على العام یهأر ةوتعبئ صحیح بشكل الجمهور تحدید العامة العلاقات رجل من یتطلب السیاق هذا وفي   

 أسالیب في التنویع یكون النحو هذا وعلى وتطلعاته وسلوكیاته جتماعیةلإا وظواهره سماته على والتعرف دقیق،

 2.المجتمع شرائح مختلف لتشمل موجهة وبرامجه وأدواته تصاللإا

 وآلات أولیة مواد من تحتاجه بما المؤسسة بتزوید تقوم التي الزبائن من الفئة تلك هم :الموردون-

 عن المختلفة  المعلومات على الحصول مصادر أهم من یعتبرون أنهم إلى بالإضافة الخ...وتجهیزات

 ستمراریةإ وضمان  تعاونهم على للحصول المؤسسة تسعى ولذلك أسعارها، تجاهاتإو السوق حالة

 جیدة. بصورة الإنتاج  لها یسمح  مما ،3المناسب الوقت في ومعدات مواد من تحتاجه ما على حصولها

 الجملة، وتجار التجزئة تجار من كل ویشملون  ،السلعة بتوزیع یقومون الذین هم :الموزعون-

 بالمعلومات ومدهم بالموزعین الإتصال إلى العامة العلاقات إدارة وتهدف .الخ....والسماسرة والوكلاء،

 من وذلك اللازمة الحوافز  ومنحهم النظر وجهات لتبادل الموزعین مؤتمرات تنظیم طریق عن اللازمة

 الصورة ذلك على یساعدهم والذي  المؤسسة منتجات لتصریف اللازم الجهد الموزعین هؤلاء بذل جلأ

TP30F.المجتمع لصالح بها قامت التي   المختلفة والأعمال المؤسسة بها تتمتع التي الجیدة الذهنیة

4 

 للهیئات وأهدافها سیاساتها توضیح مؤسسة أي على یجب :المحلي والمجتمع التشریعیة الهیئات-

 كذلك وبصفتها المؤسسة، نشاط على كبیر تأثیر لها التي والتشریعات القوانین مصدر بصفتها التشریعیة

 عن بمعلومات المحلي المجتمع بتزوید المؤسسة تقوم كما متعددة، لأغراض المنتجات بشراء تقوم زبون

 .278ص المرجع، نفس 1
 235ص ذكره، سبق مرجع یونس، شریف طارق 2
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 الصحف في الإعلان النشر، ،الرأي بقادة تصاللإا طریق عن وذلك تقدمها التي الخدمات

  .الخ...والمجلات

 تأییدها كسب إلى دائما وتسعى الزبائن من الأنواع هذه كل مع تتعامل والمؤسسة العامة العلاقات إدارة إن   

 .زبائن من الأنواع وهذه تتماشى التي وأهدافها سیاساتها وضع من تتمكن حتى

 العام الرأي ماهیة :الثاني المطلب

 المفسر وهو وجودها سبب فهو فیه التأثیر إلى دائما وتسعى وثیقا رتباطا إالعام بالرأي العامة العلاقات ترتبط   

 ومع ستمالته،إو وإقناعه العام الرأي إعلام بهدف والمنظمات والهیئات المؤسسات تبذلها التي المحاولات لتلك

 ولذلك العام الرأي بدراسة الإهتمام زدادإ ختلاف میولاتهم،إو زبائنها وتزاید المؤسسات هذه ونشاط حجم تعقد

 والأنواع الخصائص أهم وإبراز العام للرأي تعرضت التي أهم التعاریف إبراز إلى المطلب هذا في سنتطرق

 .به المتعلقة

 :العام الرأي تعریف 1-

 عن تختلف زاویة من للمؤسسة ینظر فرد كل أن إذ علمیا وتحدیده العام الرأي دراسة الضروري من كان لقد   

 أن إلى نصل هنا ومن تختلف عن غیره، المؤسسة ءإزا أفعاله وردود آراءه نطباعاته،إ فان وبالتالي الآخرین،

 .الزبائن أغلبیة مابین الإختلافات حدة من التقلیل هو العام الرأي مع تعاملها في العامة العلاقات هدف

 :كالتالي العام الرأي مفهوم تناولت التي التعاریف أهم بعض نستعرض وسوف          

    الإجتماعي النسق تمس شؤون أو شأن ءإزا والجماعات الأفراد ومواقف ومعتقدات أفكار حصیلة هو -

 تؤثر قد التي الإتصال، عملیات خلال من تشكیلها في یؤثر أن یمكن والتي ونظم وتنظیمات كأفراد

  .1الدولي أو  المحلي النطاق على الإنسانیة الجماعة أمور مجریات في كلیا أو نسبیا

 

. 165،ص2005 الاسكندریة، الجامعیة، المعرفة دار ،"الانساني الاتصال في دراسة "والرأي العام الدعایة سعد، علي إسماعیل 1
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عا مجتم تهم القضایا من مجموعة أو ما قضیة نحو للجمهور العام الإتجاه ذلك بأنه جولدنسون یعرفه-

 1معینا.

 بناء  أو أنفسهم تلقاء من ئهماآر عن الأفراد فیها یعبر التي المختلفة المواقف بأنه ألبورت فلورید یعرفه -

      واسعة أهمیة ذي أوقات معین شخص أو معینة لحالة معارضا أو مؤیدا تعبرا إلیهم توجیه على

 2.مباشرة أوغیر مباشرة  ما بعمل القیام حتمالإ علیه یترتب مما معین وثبات وكثافة بنسبة الإنتشار

 نأو  متبادلة واعیة مناقشات بعد معینة مسالة على الإجتماعي الحكم أو الجمهور حكم هو العام الرأي-

 مصلحة تربطهم الناس من بین جمهور السائدة الفكرة هو العامة العلاقات لرجل بالنسبة العام الرأي

TP.الجدل حولها یدور التي العامة المسائل من مسالة إزاء مشتركة

 
34F

3 

 الداخلي الجمهور حكم على التعرف محاولة خلال من العام يأبالر ترتبط العامة العلاقات فان بذلك   

 نموذجا عتبارهإب التنظیم أو المؤسسة تخص لةألمس بالنسبة جدلیا تتفاعل الأفراد من جماعة عتبارهمإب والخارجي

 یاأر بشأنها ویتطلب جدل أو خلاف لحل تكون مشكلات أو قضایا من فیه یثار بما الأكبر للمجتمع مصغرا

 ودوافع بحاجات الأحداث تلك رتبطتإ إذا خاصة وبصورة بالأحداث بشدة یتأثر هو ذلك إلى بالإضافة ،4عاما

 .وتكونه تنبهه أنها حیث لها یستجیب فقط هو وإنما الأحداث یتوقع لا العام الرأي و الأشخاص،

 

 

 

 

 

 .136ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منیر محمد 1
 275ص الاسكندریة، والتوزیع، للنشر الفجر دار العامة، العلاقات حافظ، عبده محمد 2
 .75ص ذكره، سبق مرجع دات، ارج أحمد الناصر عبد 3
 .299ص ذكره، سبق مرجع شیبة، علي شدوان 4
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 :العام الرأي خصائص2- 

 على نستعرضها سوف والتي الشاملة الخصائص من عدد وضع العام الرأي مجال في الباحثون حاول لقد   

 1:التالي النحو

 :الشدة-أ

 القضایا من العدید نأبش آراء لدینا تكون أن الممكن فمن ،ما بشيء إحساسك عمق بمدى السمة تلك وتتعلق   

 معظم شدته أو العام الرأي قوة نالت ولقد فقط، القلیل نأبش جدا شدید أو قوي إحساس لدینا یكون قد ولكن

 لأیس أن وهو شیوعا الأكثر الطریقة ضمنها ومن طرق بعدة الرأي شدة تقدیر ویمكن التجریبي، البحث هتمامإ

 وتعتبر "بشدة أعارض" إلى " بشدة أوافق" من تتراوح نقاط سبع أو خمس ذي مقاییس على آرائهم عن المبحوثین

 .الرأي لتحلیل للباحثین جدا مفیدة الطریقة هذه

 :الثبات عدم-ب

 الراسخة والسیاسیة الإجتماعیة القیم على عتماداإ الآراء بعض أن فنجد الآراء، تغییر في بالرغبة تتعلق وهي   

  المحتمل من ویكون جدا بطيء تغیر ذا تكون أو ثابتة تظل السائدة الدینیة المعتقدات على عتماداإ أو

 اللیل یمر أن بمجرد تتغیر أن یمكن لدرجة أنها جدا مرنة تكون الآراء بعض نجد رآخ جانب ومن تغیرها، عدم

 .فقط

 :والأهمیة البروز-ج

 تكون ربما، هتمامإ موضع یكون عندما هاما ویعتبر الإنتباه، بؤرة في یكون عندما بارزا ما رأي یعتبر   

 فقد العكس، وعلى أكثر أهمیة بدا ما شيء في للتفكیر طویل وقت أعطي فكلما عرضیا، مرتبطتان الخاصیتان

 .الفرد نتباهإ من كبیرا حیزا هامة بأنها علیها حكم التي الأشیاء تشغل

 

 .253ص ،2009الإسكندریة، الجامعیة، المعرفة دار الجماهیري، الاتصال إلى مدخل الخلیفي، طارق شیبة، شدوان مجاهد،  جمال1
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 :التیقن-د

 تأكد مدى عن بالسؤال البعد هذا تقدیر ویمكن صواب على رأیه أن من الفرد ثقة مدى هنا بالتیقن ونعني   

 التیقن أن الإفتراض ویمكن المستقبل، في یتغیر أن یحتمل رأیه أن یعتقد مدى أي لىإو نظره وجهة من الشخص

 ستكون الكامنة المعتقدات هذه في المرء ثقة كانت إن ما هذا لرأي ما، المؤیدة المعلومات بكم صلة ذا یكون

 .حاسمة أهمیة ذات

 :ومحتواه العام الرأي مضمون-ه

 مشكلة أو قضیة موضوع، عن ونوعیتها العام الرأي لدى المتوفرة المعلومات بكمیة تتعلق الخاصیة وهي   

 .المثارة والقضایا بالموضوعات حقیقیة معرفة على العام الرأي قیام مدى على وتتحدد معینة،

 للقضایا بالنسبة أحكامهم تكوین عند الأفراد معظم لدى المتوفرة المعلومات قلة الباحثین من عدد لاحظ وقد   

 تكوینه في ما لفرد المتوفرة ذات الصلة المعلومات مخزون تقدیر عدیدة مناسبات في الباحثون حاول لذلك العامة

 المعلومات تكون فقد معقدا أمرا الصلة ذات المعلومات تحدید ویعتبر المشكلة عن واقعیة أسئلة بإلقاء ما للرأي

 .صحیح والعكس للمستوجب بالنسبة كذلك لیست بالموضوع صلة ذات بأنها علیها یحكم التي

 :العام الرأي أنواع 3-

 :1التالیة الأقسام إلى العام الرأي تقسیم یمكن   

 :الوضوح حیث من -أ

    هذه أفراد نولك ما، جماعة تتبناه الذي "العلني غیر" المستتر العام الرأي وهو :الباطن العام الرأي-

  المتعارف الأخلاقیات أو القوانین أو باللوائح لإصطدامه الرأي هذا عن التعبیر من یخافون الجماعة 

 .المجتمع في علیها

 .305ص ذكره، سبق مرجع العاصي، شریف أحمد شریف 1
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  أو الحریة من كاف مستوى لتوفر بصراحة آرائهم عن الناس یعبر حیث :الظاهر العام الرأي-

 .والنقاش للجدال قابلة موضوعیة قضایا یناقشون و الدیموقراطیة،

 لا  حیث الظاهر، العام الرأي مراحل من متقدمة مرحلة الفعلي العام الرأي یعتبر :الفعلي العام الرأي-

  العملیة الأفعال بعض على یقدمون بل اللفظي بالحدیث رأیهم عن بالتعبیر الجماعة أعضاء یكتفي

 .الرأي هذا عن للتعبیر

 :الثبات درجة حیث من -ب

 من نوعان ملاحظة یمكن المنظور الأجل في ولكننا یتغیر الطویل الأجل في الرأي بأن الإعتراف یجب مبدئیا   

 .العام الرأي

    التقالید من ثابتة قواعد إلى یستند وهو التغییر من درجة بأقل یتصف وهو :الثابت العام الرأي -

     رأیه تعدیل إلى الفرد یمیل ولا بالإستقرار تتسم قواسم وهى الوطنیة أو الدینیة أو جتماعیةلإا

 .بخصوصها

  معظم تمثل وهي المختلفة الجدلیة القضایا بخصوص یتكون الذي الرأي وهو :المتغیر العام الرأي-

      المتاحة المعلومات مقدار على تغیره یتوقف المتغیر العام والرأي ،تآالمنش في تثار التي القضایا

 .المعلومات بهذه الجمهور إقناع على القدرة ودرجة

 :الإیجابیة درجة حیث من -ج

 :نوعین إلى العام الرأي ینقسم   

  النقاش محل هي التي القضیة إزاء معینا سلوكا الأفراد فیها یتخذ الذي وهو :الإیجابي العام الرأي-

 .الصریح العام رأيبال أحیانا عنه ویعبر فعلا أو قولا السلوك هذا كان سواء
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  محل المشكلة أو للنقاش المطروحة بالقضایا یبالي لا الذي وهو :"الكامن" السلبي العام الرأي-

   لا الموضوع هذا أن طالما النقاش محل بالموضوع یبالون لا الأفراد من كبیر جانب فهناك البحث،

 .مصالحهم على بعید أو قریب من یؤثر

  :والتأثر التأثیر درجة حیث من -د

 : أنواع ثلاث إلى وینقسم   

 المختلفة التأثیر بوسائل یتأثرون حیث مجتمع أي في الأفراد غالبیة یمثل وهو :المنقاد العام الرأي -

 على تملى  التي للمعلومات حتكارإ هناك كان كلما الجماعة في نسبتهم وتزداد لها، یتعرضون التي

 .الأفراد لهؤلاء أوالثقافي العلمي المستوى تدني حالة في أو واحدة، نظر وجهة خلال من الأفراد

 عدة ومن المعلومات وتحلیل تجمیع یستطیعون الذین الأفراد رأي هذا ویمثل :المستنیر العام الرأي-

 .الموقف لهذا وفهمهم تحلیلهم مع یتفق الذي الرأي تبني یمكنهم حتى مصادر،

  القادة تتضمن وهي الشعب، من وفعالیة نشاطا الأكثر الأفراد إلى ویشیر :القائد العام الرأي-

 والذین  المجتمع من الطبقة هذه إلى ینتمون ممن وآخرین الآراء صانعي الأحزاب، زعماء السیاسیین،

 .1سیاسیة دوارأ لهم یجعل بشكل ویتصرفون یتحدثون

 : إلى وینقسم :التأثیر نطاق حیث من -ه

ول د في مختلف التأثیر ذات والبیئیة والإقتصادیة السیاسیة القضایا وتشغله :العالمي العام الرأي-

 .الجمركیة الرسوم ونظم أسعار العملات إلى بالإضافة والنزاعات، الحروب مثل العالم

       الأولى هتماماتهإ تكون ما وغالبا الواحدة الدولة في المواطنین رأي وهو :القومي العام الرأي-

 .المواطنین من كبیرة طوائف تهم التي الخطط أو بالمشكلات تتعلق

 .250 ص ذكره، سبق مرجع وأخرون، مجاهد جمال1
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  ةأالمنش في العاملین تشغل التي القضایا بعض من یتكون وهو" المنشأة في":المحلي العام الرأي-

 .ومستقبلها

 للزبائن العام الرأي تكوین :الثالث المطلب

 أهم إلى إبراز وتطرقنا العام والرأي الزبائن من كل ماهیة على السابقین المطلبین في تعرفنا أن بعد   

 مصادر على بالتعرف للزبائن العام الرأي تكوین یتناول والذي المطلب هذا في سنقوم وأنواعهما، خصائصها

 .العام الرأي هذا تكوین في العامة العلاقات دور إبراز وسنحاول الزبائن لدى علیه التأثیر وطرق العام الرأي

 :للزبائن العام الرأي مصادر 1-

 الإقتصادیة الحالة الدین، الأسرة، الثقافة، من كل في عتقاداتهمإو الزبائن لأراء الرئیسیة المصادر تتمثل   

 1.الإجتماعیة والحالة

 بها تتمتع التي الثقافة إلى بالإضافة أنه حیث العام الرأي تطویر في المؤثرة العوامل أبرز من تعد :الثقافة -أ

 .ذلك وغیر الماضیة والأمجاد والتاریخ والتقالید العادات نجد الأفراد

 وعاداتهم الأفراد وقیمهم حیاة نمط على الأول والمؤثر المجتمع، في الأولى الخلیة هي فالأسرة :الأسرة -ب

 .وآرائهم عتقاداتهمإو

 وآرائهم تصرفاتهم وفي الأفراد سلوك في وتأثیرها الدینیة المعتقدات أهمیة أحد ینكر فلا :الدین أو العقیدة -ج

 ومواعظ خطب من والكنائس المساجد في ىیلق ما فإن وبالتالي والسلوك، للنفس موجهة كبیرة قوة فالدین ،

 .العام الرأي تكوین في وبالتالي الأفراد تجاهاتإو آراء على الكبیر تأثیرها لها ودروس

 مؤثرا دورا المجتمع في الأفراد لها یتعرض التي الإقتصادیة الظروف أو الأحوال تلعب :الإقتصادیة الأحوال -د

 ، وآرائهم تجاهاتهمإ على الأفراد یؤثر بین الدخول ختلافإ أن كما وآرائهم، تفكیرهم وطریقة حیاتهم نمط على

 .المجتمع في الطبقات بین التفاوت جاء هنا ومن

 .402ص ذكره، سبق مرجع العاصي، شریف أحمد شریف 1
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 وتفكیره، وسلوكه نفسیته على الملموس تأثیرها أیضا لها الإجتماعیة الفرد حالة إن :الإجتماعیة الأحوال-ه

 على مؤثرة متغیرات كلها والأسریة الفردیة الحالة الثقافي، المستوى الفرد، إلیها ینتمي التي الإجتماعیة فالطبقة

 .وآراءه الفرد تجاهاتإ

 :للزبائن العام الرأي على التأثیر  - كیفیة2

 یكون العام  الرأيفي التأثیر فإن لذلك الأمور أصعب من یكون یكاد سخةارلا ءارالآ تغییر أن اساترالد أثبتت   

 حیالها، تجاهاتإو ائهآر تكوین یسبق لم مسائل أو جدیدة بموضوعات متعلقا كان إذا خاصة وفاعلیة ایسر أكثر

 :1وهي علیه والتأثیر العام الرأي لتغییر تقلیدیة أسالیب خمس وهناك

 وقد العام، الرأي لتغییر الأسالیب نجحأ هو ارالتكر أسلوب أن الكثیرون یعتقد :والملاحقة التكرار أسلوب -أ  

 آلاف تتناول بیانات إذاعة في یكمن لا الفعالة الدعایة سر إن" بقوله الدعائي الأسلوب هذا "جوبلز" وصف

 ." راروتك ار مراإلیها وأبصارهم الناس آذان وتوجیه فقط الحقائق بعض على التركیز في ولكن الأشیاء

 هذا ویتطلب والإقناع المناقشة على لا العواطف إثارة على الأسلوب هذا یعتمد :العاطفیة الإثارة أسلوب -ب

 ستجابةإ أن یعتقد "هتلر  وكان مخالفة رائهآ بوصول السماح وعدم وتوجیهها الجماهیر حتكارإ الأسلوب

 .العواطف إلى الدعایة تتجه أن إلى یدعو كان لذلك عقلیة هي مما أكثر عاطفیة ستجابةإ دائما تكون الجماهیر

 الحقائق وصول على أساسا یعتمد الأسلوب وهذا الإعلام، علیه یطلق ما هو :الحقائق عرض أسلوب -ج  

 وینبع والشائعات الأكاذیب من وأبقى اأثر أقوى الملموسة الحقائق أن أساس على الناس من ممكن عدد كبرأ إلى

 .بنفسها نفسها حكم في طياالدیمقر وحقها الجماهیر عقلیة ماحترإ من الأسلوب هذا

 بالنسبة الزبائن بین السائد يأالر معارضة الأحیان من كثیر في یصعب قد :الزبائن إنتباه تحویل أسلوب -د  

 یتبعه الذي والأسلوب ،أخط على العام يأالر كان لو حتى بنتیجة تأتي لا المعارضة لأن ذلك معین، لموضوع

 في الموقف موضوع تغییر أهمیة وتكمن آخر، موضوع إلى الزبائن انتباه تحویل هو الدعایة وأجهزة السیاسیون

 .260ص ذكره، سبق مرجع وأخرون، مجاهد جمال 1
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 أي تجاه المحسوس الشعور في تغییر أي دون بها نتصرف التي الطریقة في تاتغیر إلى لذلك تبعا یؤدي قد نهأ

 .والجدید القدیم الموضوعین من

 إلیها مضافا السابقة الأسالیب معظم یتضمن حیث المتكامل الأسلوب یسمى :المحددة البرامج أسلوب -ه  

  والإبتعاد محددة وقائع على التركیز عاةار ممع الجماهیر، لدى النفسیة الجوانب ومخاطبة والتجدید الوضوح

 تنقلب لا حتى وتنفیذ عمل یتبعها لم ما أثرها ویتلاشى قیمتها تفقد مجاالبر هذه ولكن فیها، المبالغ الأمور عن

 .العكس إلى

 :العام الرأي تكوین في العامة العلاقات دور3-

  :1هو ذلك في وسبیلها منطقي، متنوررأي  تكوین في ضخمة مسؤولیة العامة العلاقات أجهزة على تقع   

 مادلي" یقول هذا وفي الحقائق، من أساس على مبنیا یهأر لیكون :المعلومات بجمیع الجمهور تزوید-أ  

 أكثر یصبح العام يأالر نإف التعلیم، وفرص بالمعلومات طياالدیمقر المجتمع في الناس زود إذا نهأ "كانتریل

 مع تفاقهمإ ادزدإ بمصالحهم المتعلقة حاتاالإقتر و الأحداث لآثار بالنسبة الناس وعي داز وكلما وصلابة، تعقلا

 .الواقعین ءاللخبر الموضوعیة ءاالآر

 للإدلاء الجمهور داأفر ستمالةإ طریق عن :الذاتي والنشاط الشخصیة والخبرة الفعلیة الممارسة -ب  

 العمل طرق وبیان الأهداف تحدید في كهماشترإو یهمأر ستطلاعإب وذلك الجماعة تهم التي الموضوعات في یهمأبر

 یسهم یجابيإ فریق إلى له يأر لا فریق من ویحولهم دارفالأ هؤلاء لدى الذات وتحقیق المكانة حاجات یشجع بما

 .رفاهیتهم ویحقق الجماعة یخدم متنور عام يأر تكوین في بنصیب

 والخارجیة الداخلیة الجماهیر بین الإتصال على یشجع مما المفتوح الباب سیاسة بإتباع یتم :الترغیب -ج  

 .المختلفة والمنظمات تآالمنش وبین

 .292ص ذكره، سبق مرجع حافظ، عبده محمد 1
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 عيترا نإو أقوالها، مع المختلفة والمنظمات تآالمنش أعمال تتفق بأن :الفعلي والمثال الحسنة القوة-د  

 تصرفاتهم، جمیع في العالیة الأخلاقیة والقیم والأسس المبادئ القطاعات، جمیع في العلیا الإداریة المستویات

 .الألفاظ إیحاء من أقوى السلوك إیحاء نأو الأقوال من صوتا أعلى الأفعال أن دائما ولنذكر

 والجماعة الفرد الزبون سةادر على یعمل أن العامة العلاقات خبیر على أن القول یمكن تقدم ما على بناء   

 ضمن أو داكأفر وسلوكهم ورغباتهم حتیاجاتهمإو الزبائن يأر في تؤثر التي والعوامل العام يأالر تكوین وكیفیة

  تكوین في المساهمة على مسؤول فهو فیها، ویؤثر معها یتعامل كیف ویعرف یتفهمها حتى جماعة،

 عن سلیمة بطرق للزبائن الكافیة المعلومات تقدیم عن ومسؤول المؤسسة، تجاه یجابيإو وسلیم حقیقي عام رأي

 .والواقع المعرفة على مبنیا ماالع يأالر یكون وبالتالي المختلفة والإعلام الإتصال وسائل طریق

 المؤسسة صورة بناء في العامة العلاقات وسائل :الثالث المبحث

 و المختلفة الإتصال وسائل خلال من یتم أن من لابد والخارجیة الداخلیة بنوعیها العامة العلاقات تطویر إن   

 المستمر التزوید خلال من المؤسسة عن جیدة صورة ترسیخ أو بناء أجل من وذلك العدیدة الإعلام أدوات

 لجمیع الشامل و الواسع الوعاء بمثابة النحو هذا على العامة العلاقات تعد إذ الحقائق، و بالمعلومات للزبائن

 صورة بناء إلى تهدف التي العامة العلاقات مهام و ضارأغ تحقیق في أدواتهما و الإعلام و الإتصالات أشكال

 .المؤسسة عن جیدة

 تصاللإا :الأول المطلب

      والثقافي الاجتماعي والتغیر التطور في مهما عاملا یزال وما كان إنسانیا نشاطا بوصفه تصاللإا إن     

 و المعلومات إلى الحاجة دتدازإو تسعتإ والتطور، التغییر خطوات تنامت و تسعتإ فكلما والاقتصادي،

 .والجماعات داالأفر بین والتفاعل والتطویر التغییر أدوات من فعالة أداة تصاللإفا ت،اوالخبر الأفكار

 .یستخدمها التي لوسائل او وأنواعه الإتصال بعملیة المتعلقة التعاریف أهم إلى المطلب هذا في سنتطرق   
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 :الإتصال تعریف   1-

 تعني التي و " communise " اللاتینیة الكلمة من مشتقة " communication " تصالإ كلمة إن   

 في كاالاشتر یعني هنال الإتصا أن أي  الخ،..راالقر تخاذإ أو المشاورة أو الحدیث أو يأالر في المشاركة

 .والإتجاهات والمشاعر المعلومات تبادل أو المعلومات

           والمعلومات الأفكار وتبادل وتوصیل نقل " أنه على الإتصال عرف أكسفورد قاموس وفي          -

TP42F".تابالإشار أو بالكتابة أو  بالكلام       

1 

       إلى المطلوب المعنى ینقل المرسل جانب من مقصود سلوك أي" أنه على تصاللإا عرف كما         -

 2.  "المستقبل قبل من المطلوب بالسلوك الإستجابة یؤدي و المستقبل        

    اصور عقولهم في تشكل معاني لبناء الناس یستخدمها جتماعيإ تفاعل عملیة" أنه على یعرف و         - 

 .  "الرموز طریق عن الذهنیة الصور هذه یتبادلون و للعالم ذهنیة         

 أو الأفكار أو المعلومات نقل بواسطتها یتم التي العملیة تلك أو السلوك ذلك أیضا تصاللإا یعني و         -

      معینة وسیلة خلال من )المستقبل( أكثر أو خر آشخص إلى ،)المرسل( ما شخص من المشاعر          

TP44F.الطرفین بین مشتركة المشاعر أو المعلومات هذه تصبح حتى ذلك و )قناة(            

3 

  من الحقائق و والمعلومات الأفكار توصیل عملیة بأنه تصاللإا یعرف العامة العلاقات إطار في و         -

TP45F.للمؤسسة تفهمها و تأییدها یضمن الذي الإتجاه في فیها التأثیر بهدف الجماهیر وإلى         

4 

 أو معلومات إیصال طریقها عن یتم عملیة هو تصاللإا أن القول یمكن تعریفات من تقدم ما على بناء   

 بقصد فعالا الإتصال هذا یكون أن الضروري ومن تصاللإل وسیلة أو قناة عبر وذلك معلومات على الحصول

 یعرف ما وهو إلیه المرسل لدى الفعل ردود معرفة المعلومات مرسل على یتحتم مما إیجابي تغییر إحداث

 .102ص ذكره، سبق مرجع وأخرون، كامل أسامة 1
 .104ص ذكره، سبق مرجع حافظ، عده محمد 2
. 30ص ذكره، سبق مرجع وأخرون، علیان مصطفى ربحي 3
 .108ص ذكره، سبق مرجع ، داتاجر أحمد الناصر عبد 4
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 الجو أو المحیط إلى الإنتباه إلى بالإضافة فقط، المجردة بالمعلومات بتبلیغه الإكتفاء وعدم العكسیة بالتغذیة

 .بالضجیج یسمى ما هو و بالرسالة یحیط الذي

 :الإتصال أنواع 2-

وفیما  التصنیف بعملیة یقوم من یتبناه الذي المعیار حسب الإتصال لأنواع التقسیمات و التصنیفات تتعدد       

 :1  التصنیفات هذه بعض إلى بالإشارة نقوم سوف يیل

 :نوعین إلى ینقسم  :المستخدمة الوسائل حیث من -أ  

          من رسالة لنقل كوسیلة اللفظ فیها یستخدم التي الإتصال أنواع كل به یقصد :اللفظي الإتصال-         

         الخطابات مثل مكتوبا یكون قد أو شفهیا، أي منطوقا المستخدم اللفظ یكون وقد ،المتلقي إلى المصدر         

 .الصوتیة الرموز إلى إضافة والكتب والتقاریر  

 لفظیة غیر تابإشعار مصحوبا یكون ما عادة "المنطوق" اللفظي تصاللإا إن :اللفظي غیر الإتصال         -

 Cues "           " فالإتصال ،والعواطف المعاني توصیل أدوات من فهي الحسبان في وضعها من لابد      

           ثم ومن الجسم ووضع الوجه تاوتعبیر والحركات تاالإشار مثل عدة أشكالا یأخذ اللفظي غیر       

                 وأ الحركة الإشارة،ولغة لغة هي لغات ثلاث تتضمن والتي الصامتة اللغة أحیانا علیه یطلق    

 .الأشیاء و الأفعال،         

 :رسمیته درجة حیث من -ب 

 :هما نوعین إلى ینقسم  

   الرسمیة بالطرق المؤسسة في المختلفة الإداریة المستویات بین یتم تصالإ هو :الرسمي الإتصال        -

            الرسمیة الإتصالات بشبكة یعرف ما یوجد منظمة كل ففي وتقالیدها نظامها في علیها المتفق       

 .المؤسسة في والإرشادات الإعلانات ولوحة الأقسام بین أوالمكاتبات الخطابات مثل المختلفة بأنواعها    

 .39ص ذكره، سبق مرجع وأخرون، مجاهد جمال 1
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    تصاللإا منافذ خارج من النظر ووجهات والأفكار المعلومات تبادل هو :الرسمي الغیر الإتصال        -

      غیر الإتصالات أن المعروف ومن بعضهم، مع العمل زملاء تفاعل ذلك عن مثال و الرسمیة،        

          على اكثیر یؤثر مما الرسمیة الإتصالات مع تتعارض أن الممكن من مؤسسة أیة في الرسمیة         

 .بها العمل وأداء فعالیة      

 :تجاههإ حیث من -ج  

 : أنواع ثلاث إلى تنقسم  

 الإدارة بین یتم الذي تصاللإا مثل الأسفل إلى الأعلى من تجاههإ یكون الذي هو :الهابط الإتصال        -

     ما غالبا وهو والعاملین، المشرفین بین أو والمشرفین، هؤلاء بین أو الوسطى الإدارة وأعضاء العلیا         

         توجیه أو العمل سیر تنظیم أجل  من الإداریة الهیئة تصدرها التي والسیاسات تااررالق شكل یتخذ      

 .الأعمال  

   الإداریة المستویات إلى لتتجه المرؤوسین من التفاعل عملیة فیه تبدأ الذي هو :الصاعد الإتصال         -

       السابق النوع عكس فهم لذلك  لرئیسهم، شكوى أو بیانات أو حاتاقترإ المرؤوسین یقدم كأن العلیا        

 .الإتصال من     

   خطة الرؤساء یضع لا وفیه تجاهین ،إ في التفاعل فیه یسیر الذي هو :الهابط الصاعد الإتصال        -

      البیانات ویجمعون یهمأر یعرفوا أن قبل علیهم یشرفون لمن برنامجا یحددون أو اتاررق یتخذون أو         

 .العمل یهم فیما مناقشتهم ثم منهم اللازمة     

 :إلى ینقسم :الجمهور حیث من -د

    و الفرد عقل داخل یحدث أي نفسه، مع یتحدث حین الفرد داخل یحدث ما هو :الذاتي الإتصال         -

            عملیة في الفرد یطورها التي الأنماط یتضمن فهو ولذلك ومدركاته، وتجاربه أفكاره یتضمن         

 .به المحیطة والتجارب والأحداث الأفكار وتقییم معنى إعطاء في أسلوبه أي كاالإدر    
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          لوجه وجها الإتصال علیه یطلق ما أو المباشر الإتصال من نوع هو :الشخصي الاتصال        -

       ویعد الجمعي والإتصال الشخصي الإتصال هما الإتصال من نوعین یتضمن المباشر فالإتصال         

       تفاعل هناك یكون حینما فردین بین یحدث تصالإ فهو شیوعا ، الأشكال أكثر الشخصي الإتصال       

 .صدیق إلى ما شخص یتحدث حینما ذلك على المثال و ذاتیین، نظامین بین     

      من مجموعة عن عبارة مستقبل ووجود أكثر أو مرسل وجود في یتمثل هو و :الجمعي تصاللإا         

         أو التحدث أو غاالفر وقت لقضاء الأصدقاء وجماعات العمل وزملاء الأسرة داأفر مثل الأشخاص      

 .تصاليلإا الموقف في للجمیع المشاركة فرصة تتاح حیث مشكلة حل و ارقر تخاذإ   

       جمیع من تأتي الناس من كثیرة مجموعة أو حشد تعني جماهیر كلمة إن :الجماهیري تصاللإا          -

    في یختلفون دااأفر المجموعة هذه تتضمن و ،الإجتماعیة الطبقات مختلف من أو الحیاة مجالات           

        مع یتفاعل ولا الهویة مجهول الحشد هذا دارفأ من فرد وكل وثرواتهم وثقافتهم ومهنهم كزهمامر          

                  أو یختلطوا لكي الفرصة لهم تتاح ولا مادیا منفصلین فهم ،الخبرة معهم یتبادل ولا الآخرین    

 .یتقاربوا 

   من وذلك الحشد بهذا الإتصال خلالها من یتم التي العملیة تلك هو الجماهیري الإتصال فإن ولذلك          

 .الخ.....السینما و التلفزیون الإذاعة، كالصحافة، الإتصال وسائل خلال         

 :تصاللإا وسائل 3-

 :1اهم رئیسیین قسمین إلى تصاللإا وسائل نقسم  

 :المباشرة الوسائل -أ  

 .الخ.....الهاتفي الإتصال الندوات، الإجتماعات، ت،االمحاضر في تتمثل  

 :المباشرة غیر الوسائل -ب  

 .119ص ذكره، سبق مرجع جرادات، أحمد الناصر عبد 1
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 .الخ.....الكتب الصحف، التلفاز، المذیاع، هي 

 :التالیة الأقسام إلى تصاللإا وسائل تقسیم یمكن كما  

 .الخ....سلاتاالمر تاالنشر المجلات، كالكتب، :المقروءة الوسائل         -

 .الخ....الصامتة السینما الصور، المتاحف، كالمعارض، :المرئیة الوسائل        -

 .الخ....الداخلیة الإتصالات أجهزة الهاتف، كالمذیاع، :السمعیة الوسائل        -

 .الخ....الندوات ، تاالمؤتمر التلفاز، كالسینما، :المرئیة و السمعیة الوسائل        -

 .تاالإشار الصامتة، اللغة في تتمثل التي و :الصامتة الوسائل        -

 :1إلى تقسم حیث الإتصال لوسائل آخر تقسیما نجد هذا إلى بالإضافة  

      الوسائل من وغیرها السینما التلفزیون، الإذاعة، العامة، المجلات الصحف، مثل :عامة وسائل        -

 .العام الجمهور داأفر بكافة تهتم التي       

         مجلة ذلك على ومثال الخاص حسابها على وتصدرها بالمؤسسة خاصة هي :خاصة وسائل       -

 .المختلفة ومطبوعاتها المؤسسة      

 تصاللإا في یستخدمها التي المختلفة الوسائل على العامة العلاقات رجل یتعرف أن الضروري فمن وعلیه   

 رجل تواجه التي المشاكل أحد هي المؤسسة أهداف لتحقیق الفعالة المناسبة الوسیلة ختیارإو الزبائن، بمختلف

 فئات في اتأثیر أكثر تكون أن ویجب المحددة الأهداف مع الوسیلة هذه تتناسب أن یجب إذ ،العامة العلاقات

 .الفئات لتلك الإقتصادي، الإجتماعي، الثقافي، المستوى مع ذلك یرتبط حیث الزبائن من خاصة

 نوع ختلافإب تختلف وأنواعها ووسائلها الإتصال عملیة أن نجد المطلب هذا في إلیه تطرقنا ما خلال من   

 ختیارإ مهمة أن إذ ،الإقتصادیة أو الإجتماعیة أو الثقافیة أو الفكریة ومستویاتهم ورغباتهم حاجاتهم وكذا الزبائن

 .79ص ذكره، سبق مرجع الاعمال، وادارة التجارة عالم موسوعة 1
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 من یسعى الذي العامة العلاقات رجل عاتق على تقع نقلها في المستخدمة والوسائل للإتصال المناسبة الطریقة

 .عنها جیدة صورة أو نطباعإ وترك المؤسسة أهداف تحقیق إلى خلالها

 الإعلام :الثاني المطلب

 منها مهمة مفاهیم الإعلام بمفهوم رتبطإ حیث الدعایة، مفهوم عن بدلا لیستعمل الإعلام مفهوم حل لقد     

 في ،ویعلم یعلم وأن ویستمع یسمع أن في الإنسان حق مضمون تعكس والتي يأرلا وحریة التعبیر حریة مفهوم

 .وظائفه أهم زاإبر مع بالإعلام المتعلقة التعاریف أهم تقدیم إلى نتطرق سوف المطلب هذا

 :الإعلام تعریف 1-

 الحقائق نشر ومهمتها العامة العلاقات وظائف من وظیفة بأنه للإعلام الاصطلاحي المعنى یشیر      

 العلاقات أدوات من أداة هو النحو هذا على الإعلام فإن وبذلك الزبائن، من مختلفة ئحالشر ءاوالآر والأخبار

TP49Fالعامة

1
P2T. 

  ومواضیع صادقة وأخبار واضحة وحقائق صحیحة معلومات وتقدیم نشر عملیة أنه على لالإتصا یعرف   

 .2العام يأللر  خدمة مصادرها ذكر مع للزبائن جحةار ءاوآر منطقیة وأفكار محددة ووقائع دقیقة

 والبناء العمق سیاسة زابإبر یهتم أن لابد والإعلام العامة، العلاقات مجابر تحقیق أدوات إحدى أیضا یعتبر   

TP51Fالإجتماعي والإنسجام الفنیة المعلومات ونشر والمجدیة الهامة المعلومات وتبادل والجدلیة

3
P2T. 

 تعتبر الوظیفة وهذه المحیطة، الظروف على والتعرف البیئة قبةامر أو الإخباریة بالوظیفة یعرف ما كل هو   

 كتساب إعلى الزبائن تساعد والتي الإقناعیة الوظیفة خلال من ءاالآر وتكوین التأثیر من كبیر جانب على

 4 .الوظیفیة أو جتماعیةلإا كزهمامر دعم على تساعدهم جدیدة ومعارف تامهار

 .250ص ذكره، سبق مرجع یونس، شریف طارق 1
 .62ص ذكره، سبق بركات،مرجع وجدي 2
 .156ص ذكره، سبق مرجع االله، عبد محمد أحمد مجدي 3
 .206ص ذكره، سبق مرجع ، العامة العلاقات فن یوسف، محمود 4
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 به یقصد والذي العامة العلاقات أدوات من هامة أداة یعتبر الإعلام أن القول یمكن التعاریف هذه خلال من   

 فالعلاقات هنا ومن الخارجیین، أو الداخلیین سواء المؤسسة زبائن بین والأفكار ءاوالآر والأخبار الحقائق نشر

 یستخدم الإعلام أن كما أهدافها، لتحقیق مجهاابر في المختلفة الإعلام وسائل تستخدم جتماعیةإ كعملیة العامة

 .للزبائن الحقائق هذه توصیل على تساعد التي تصاللإا وسائل

 :الإعلام وظائف 2-

 1 :كالتالي وهي الوظائف من لمجموعة أدائها خلال من المرسومة أهدافها الإعلام أجهزة تحقق أن یمكن   

 :على تشتمل وهي :للزبائن بالنسبة الإعلام وظائف -أ  

 تأییدهم؛ لكسب واضحة سهلة بلغة ومنتجاتها المؤسسة بنشاط الزبائن تعریف         -

 لزبائنها؛ وأهدافها المؤسسة رسالة شرح         -

      بها إقناعهم على والعمل تاوتغییر تعدیلات من فیها یحدث وما المؤسسة ةدبسیا الزبائن تعریف         -

 معها؛ ویتعاونون یقبلونها حتى       

 عنها؛ اللازمة بالمعلومات تزویدهم طریق عن المؤسسة عن سلیمة أفكار تكوین على مساعدتهم         -

 وكاملة؛ صحیحة الزبائن إلى تنقل التي الأخبار جمیع أن من التأكد         -

     تكوین ذلك یتضمن حیث الداخلیین الزبائن بین المؤسسة داخل المناسب الجو تهیئة على العمل         -

 .الإدارة وبین بینهم فیما العاملین بین یجابیةإ علاقات         

 :للمؤسسة بالنسبة الإعلام وظائف -ب  

 العام؛ يأرلا في تحدث التي تاالتطور بكافة المؤسسة مد         -

 عنها؛ صحیحة غیر أو كاذبة أخبار نشر نتیجة علیها هجوم أي ضد المؤسسة حمایة         -

 .الزبائن طرف من الكافي الإهتمام تلقى وأعمالها ضهااوأغر المنظمة أهداف أن من التأكد         -

 .66ص ذكره، سبق مرجع بركات، وجدي 1
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 والإعلان الرعایة :الثالث المطلب

 تصالیةلإا بعملیاتها القیام عند المؤسسة تتبعها التي البحتة تصالیةلإا الطرق إحدى والإعلان الرعایة تعتبر   

 .بهما المتعلقة المفاهیم من كل توضیح سنحاول حیث المطلب هذا في إلیها وسنتطرق زبائنها، مختلف مع

 :الرعایة-1

 أو قضیة مشروع، لتظاهرة، سمهاإ إرفاق مع خاصة مالیة مساعدات بتقدیم علني بشكل المؤسسة قیام هي   

 :1الرعایة من أنواع ثلاث بین ونمیز بنشاطها، مباشرة علاقة تربطهم لا أشخاص حتى

      الریاضیة، تاوالتظاهر التحدیات رعایة هما أساسیین شكلین تتخذ أن لها یمكن :الریاضیة الرعایة -أ     

 .ریاضیین وأبطال فرق رعایة  

 .الزبائن مصلحة تخدم معینة خدمة رعایة -ب    

 ،  والخارجالداخل في المؤسسة صورة لتقویم جدیدة كأداة الثقافة تبرز حیث : الثقافیة الرعایة -ج    

    صورتها وتجدید الثقافي، النشاط بها یتمیز التي القیم بعض في كاالإشتر من المؤسسة تمكن وسیلة وهي    

     يف تستخدم بل فقط، الریاضة على مقتصرة لیست الرعایة أن یتبین هذا خلال من ،كالمستهل مع علاقتها و 

 .المشاركة حافز هو بینها فیما المشترك والقاسم ، التلفزیونیة كالمسلسلات الأحداث أو المناسبات من كثیر

  2 : في تتمثل والتي شروط عدة توفر یجب بفعالیة الرعایة بعملیة وللقیام       

    جهة ومن المستهدفین، الزبائن هتمامإ كزامر من نطلاقاإ یتم أن یجب :النشاط أو الحدث ختلافإ         -

    الحدث یكون لا أن عام بشكل أو المؤسسة ومهام قیم مجال من أمكن ما قریبا یكون أن یجب أخرى        

 .العناصر هذه مع متناقضا        

         لذلك المؤسسة صورة على الإیجابي بالأثر الرعایة تعود لكي معروفة عیةاالر المؤسسة تكون أن          -

 .وقویة واضحة بصفة بالنشاط الأخیرة هذه سمإ إرفاق یجب        

 .59ص ذكره، سبق مرجع رابح، بلقاسم 1
 .114ص ، ذكره سبق مرجع رابح، بلقاسم 2
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 :الإعلان 2-

 بمختلف زبائنها على اتأثیر وأكثرها المؤسسة تستخدمها التي تصاللإا وسائل أهم من الإعلان یعتبر     

 تستخدمها كوسیلة للإعلان التعرض سنحاول لذا الناس كل ویفهمه مكان كل إلى یصل فالإعلان ئحهم،اشر

 من مجموعة سنقدم أكثر علیه وللتعرف صورتها عناصر أهم من وعنصر بها، المحیطین على للتأثیر المؤسسة

 .أكثر منه تقربنا التي المفاهیم

    الإعلانیة الرسائل إذاعة أو نشر إلى تؤدي التي النشاطات مختلف بأنه الإعلان kotler یعرف-

     أجل من أو خدمة ستعمالإ أو سلعة، ءاشر على حثهم بغرض الزبائن على المسموعة أو المرئیة

TP .عنها معلن منشآت أو أشخاص أفكار، خدمات، لسلع، الطیب التقبل إلى الوصول

 
56F

1 

         ماوغالبا معینة، رسائل لنشر القیمة مدفوعة شخصیة غیر تصالإ وسیلة أنه على یعرف كما- 

 و   الزبائن المستهدفین في للتأثیر ما منتج عن الإرشاد إلى الإتصال،یهدف و الإعلان وكالات به تقوم

TP57F.المعلن شخصیة عن الإفصاح مع ء،ابالشر إقناعهم

2 

          یشوقه الذي وبالشكل للمستهلك الخدمة أو السلعة تقدیم في الجذاب الفني الأسلوب أیضا هو-

 والخدمات السلع بیع على المساعدة في فقط یستعمل لا الإعلان ولكن ئها،اشر ثم ومن علیها للحصول

 وتقلیلها موسم في الطلب لزیادة یستعمل كما والخدمات، السلع على الطلب تنظیم في أیضا ویستعمل بل

2TP58F.آخر موسم في

3 

 4 :یلي فیما للإعلان شیوعا الأكثر الأهداف تتمثل

 

 أعمال، كلیة إدارة التسییر، تخصص علوم في ماجیستیر مذكرة المستهلك، سلوك على وأثرها المؤسسة صورة إستراتیجیة الزهراء، فاطمة فاسي 1
 .43،ص2007-2006 الجزائر، جامعة التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم

 الاقتصادیة وعلوم العلوم كلیة الادارة التسویقیة، تخصص التجاریة، العلوم في ماجیستیر مذكرة النهائي، المستهلك سلوك على العامة العلاقات أثر بایة، وقنوني 2

 .49،ص2008-2007 بومرداس، بوقرة أمحمد جامعة التجاریة، والعلوم التسییر
 .43 ص ذكره، سبق مرجع الزهراء، فاطمة فاسي3

 .49 ص نفسه، المرجع 4
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 للمنتوج؛ هتماملإوا نتباهلإا وإثارة وتهیئة إعداد         -

 للمنتوج؛ ملموسة غیر صفات تمثیل         -

 المؤسسة؛ صورة دعم         -

 ؛هوتفضیلات المستهلك مواقف تعزیز         -

 المؤسسة؛ لمنتجات البیع عملیة دعم         -

 .بالمنتوج والمستهدفین المشترین تذكیر         -

 1 :إلىا تحقیقه إلى یسعى التي الوظیفة حیث من ینقسم الإعلان أن إلى الإشارة یمكن ذلك إلى بالإضافة

 :والتعلیمي الإخباري الإعلان-أ

 ستحدثتإ التي المعروفة أو الجدیدة السلع وفوائد بمنافع المستهدفین المستهلكین إخبار إلى النوع هذا یهدف   

 السلعة فوائد ستعمالها،إ ومجالات وطرق السلعة بخصائص المستهلك بتعریف یقوم كما جدیدة، ستخداماتإ لها

 .المنافسة المنتجات مع مقارنة بها تنفرد التي یااوالمز عنها المعلن الخدمة أو

 :الإرشادي الإعلان-ب

 على تیسر التي المعلومات وتوفیر السلعة فیها تباع التي بالأماكن المستهلكین إرشاد إلى النوع هذا یهدف   

 .النفقات وبأقل وقت أقصر وفي جهد بأقل عنه المعلن الشيء على الحصول المستهلكین

 :التذكري الإعلان-ج

 بمنتجات الحالیین المستهلكین لتذكیر النوع هذا ویستخدم المستهلك لدى المعروفة والخدمات بالسلع ویتعلق   

 .منافسة منتجات إلى یتحولوا لا حتى المؤسسة

 

 

 .52ص ذكره، سبق مرجع بایة، وقنوني 1
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 :"التنافسي "المقارن الإعلان-د

 المنتجات تغطیها التي العدیدة یاازمال مع بالمقارنة المنافسة المنتجات یاالمز تحلیلیة مقارنة ءاإجر على ویعتمد   

 .الإهتمام موضوع

 یصممان عندما العامة العلاقات أهداف یخدمان والإعلان الرعایة من كل أن سبق ما خلال من القول یمكن

 الإتصالیة الطرق من نایعتبر سابقا أشرنا فكما المؤسسة مصالح یخدم نحو على الزبائن على التأثیر بهدف

. البحتة
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 :الفصل خلاصة

 الجیدة المعرفة علیها یحتم صورتها بناء في رئیس كنشاط العامة العلاقات على التسویقیة الإدارة عتمادإ إن   

 في أهمیة الأكثر العناصر بین من تعتبر المؤسسة فصورة النشاط، هذا ممارسة في إتباعها الواجب القواعد لأهم

 تساعد أنها إلى بالإضافة منافسیها عن المؤسسة تمیز أنها إذ ختیارلإل كمرجع تعمل حیث التسویقي، الإتصال

 الصورة تصمیم على الحرص المؤسسة إدارة على الواجب من كان لذلك المعلومات، معالجة في المستهلك

 .المؤسسة  أهداف مع تتماشى التي المناسبة

 معرفة على الحرص علیها وجب الزبائن لدى عنها جیدة نطباعاتإ ترك في المؤسسة راولإستمر لذلك انظر   

 .السبل بأفضل تلبیتها على والعمل وتوجهاتهم، درجاتهم أنواعهم، ختلافإب الزبائن هؤلاء ورغبات حاجات

 والتوجهات والرغبات الحاجات هذه معرفة بغیة وذلك معهم، المستمر تصاللإا بعملیات القیام إلى بالإضافة   

 والطرق المناسبة الإتصالیة الوسائل مختلف ستغلالإب المؤسسة رسالة وإیصال نقل مع العام، يأالر ینقلها والتي

 .والإعلان والرعایة الصادق، الإعلام في تتمثل التي البحتة الإتصالیة

 توجهات سةالدر شاملة مجابر وضع غایة إلى تمتد ووسائلها العامة العلاقات عمل أن القول یمكن هنا من   

 صورة بناء وبالتالي المؤسسة من الزبون لتقریب الملائمة تصاللإا طرق أهم وتحدید الزبائن ورغبات ءاوآر

 .لها مناسبة
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 الذهنیة الصورة لأن ذلك الیوم، المؤسسات بها تهتم التي المواضیع أهم من المؤسسة صورة موضوع أصبح

 المنافسین؛ لمواجهة یؤهلها ونجاحا مسیرتها في كبیرة شوطا حققت قد المؤسسة أنّ  یعني للمؤسسة الإیجابیة

 تظهر حتى مثلا، اخدمتها أسعار بتخفیض تقوم فقد ، لها ممیزة صورة لبناء السبل من الكثیر المؤسسة تسلك قد

 بناء مهمة إلیها أوكلت التي الأنشطة التي الأنشطة أهم من لكن المنخفض؛ السعر ذات المؤسسة بصورة

 یرسم أن بإمكانه الذي الوحید النشاط یعتبر والذي العامة، العلاقات نشاط هو للمؤسسة، الإیجابیة الصورة

 .للمؤسسة المرغوبة الصورة

 بنشاط قیامها مدى لمعرفة ،إتصالات الجزائر مؤسسة حالة سةراد إرتئینا الواقع، أرض على الفكرة هذه لإسقاط

 تطبیقها مدى لمعرفة بالمؤسسة المباشر بالاحتكاك قمنا هذا، أجل من .صورتها ببناء وعلاقته العامة، العلاقات

 الداخلیین الزبائن شمل باستقصاء بالقیام وهذا صورتها، ومعرفة وخارجها المؤسسة العامةداخل العلاقات لنشاط

 .للمؤسسة والخارجیین
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 -میلة- الجزائر اتصالات مؤسسة المبحث الأول: لمحة حول

 -میلة-  نشاة و تعریف مؤسسة اتصالات الجزائر:المطلب الأول 

 -میلة- الجزائر اتصالات مؤسسة  نشأة :الأول الفرع

 خدمة أدخلت ذلك بعد البرید، عبر بالاتصال تھتم وكانت م 1963 سنة والمواصلات البرید مؤسسة تأسست

 خدمة م  أدخلت 1993 سنة وفي الجزائر، في الھاتفي للاتصال مؤسسة أول وھي الثابث بالھاتف الاتصال

 سنة في و  )  Global System Mobile ) GSMبخدمة یعرف كان وقد النقال الھاتف خدمة وھي جدیدة

 و البرید مؤسسة إلى تابعة مؤسسة وھي الثابت بالھاتف الخاصة الجزائر اتصالات مؤسسة ظھرت م 1998

 .المواصلات

 قطاع تقسیم  إثر الجزائر اتصالات مؤسسة أنشئت  2000/ 03 القانون وبمقتضى م 2000 أوت 05 وبتاریخ

 .مركزیة ضبط وسلطة الجزائر وبرید الجزائر اتصالات:ھما متعاملین الى المواصلات البرید

  :عمومي یقدرب  برأسمال أسھم ذات شركة شكل في اقتصادیة عمومیة مؤسسة الجزائر اتصالات أصبحت حیث

  مقرھا الكائن b02 -18083رقم   تحت التجاري السجل في المقیدة دج و 100.000.000 

 . الجزائر-1613المحمدیة   الخمس الدیار ، 5 رقم الوطني بالطریق الاجتماعي

 مع تماشیا الثابت، الھاتف یخص فیما الجزائر في الاتصالات لقطاع الوحید المتعامل حالیا المؤسسة وتعتبر

 في المسطرة للاھداف ووفقا الثقافیة وحتى والاجتماعیة الاقتصادیة التنمیة في الاتصالات تلعبھ الدي الھام الدور

 مؤسسة ،فتحت الجزائریة الدولة بھا التزمت التي والاصلاحات الاتصالات تشھده الذي للانفتاح وتبعا المجال

حیث تأسس  بمیلة اتصالات الجزائر فرع بینھا من الوطن ولایات في لھا عدة فروع الجزائر اتصالات

 01 بشارع مقرھا الكائن :50.000.000 ب مالھا رأس وقدر  03/2000 قانون    بموجب01/01/2003

 . -میلة- نوفمبر

 والإجابة عالیة جودة ذات خدمات تقدیم تضمن متعددة نشاطات سجلت - میلة- الجزائر اتصالات مؤسسة فان

  :1وھي  لھا أخرى فروع أنشأت زبائنھا لاحتیاجات

 .النقال للھاتف الجزائر اتصالات :النقال ھاتف فرع -1

 .ساتلیت الجزائر اتصالات:الصناعیة الأقمار عبر الاتصالات فرع -2

 .للانترنت الجزائر اتصالات:الانترنت خدمات فرع -3
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 .الجزائر في المعلومات لمجتمع التنمیة برامج تنفیذ في رئیسي فاعل تعتبر دولي وطني بعد الفروع لھذه

 2008و 2004 بن الممتدة الفترة خلال للتنمیة برامج - میلة-الجزائر اتصالات مؤسسة اعتمدت ولھذا

   :1التالي  في ذلك یظھر و

 .والبیانات المعطیات تحویل في جدیدة تكنولوجیات ادخال -

 .الإرسال في عالیة سرعة ذات جدیدة تكنولوجیات إدخال -

 .الخدمات ومتعدد واسع نطاق ذات شبكة إنشاء مشروع تنفیذ -

 .الاداعیة بالمحیطات خاصة جدیدة تكنولوجیات إدخال -

 منھا تكنولوجیا حدیثة تكنولوجیات تبني عبر وذلك والدولیة المحلیة ،الألیاف) الكابلات التحویل( شرایین تأمین -

 (DWDM)  . 

 -میلة- الجزائر اتصالات بمؤسسة التعریف :الثاني الفرع

 وخدمات موبیلیس والنقال الثابت الھاتف مجال في تنشط و 2003 عام- میلة- الجزائر اتصالات مؤسسة تأسست

البرید  قطاع ھیكلة بإعادة المرتبط 2000 فبرایر قانون بموجب نشأت .الفضائیة والاتصالات جواب الإنترنت

 2003 ینایر 1 في العمل سوق في رسمیاً دخلت وقد الاتصالات، قطاع عن البرید قطاع لفصل والمواصلات

 خدمات بتقدیم تقوم والتي واللاسلكیة السلكیة الاتصالات مجال في عمومیة مؤسسة ھي الجزائر اتصالات

 فقط ولیس احتاجاتھا حسب عروض وضعت الجزائر اتصالات أعمالھا، لتطویر شبكات تستخدم أنھا كما متنوعة

 .التكالیف وخفض التنافسة القدرة تعزیز في

 عام خلال وأھمھا عمیقة تغیرات یشھد یزال ولا شھد الجزائر في واللاسلكیة السلكیة الاتصالات قطاع إن

 في تستمر أن الجزائر اتصالات على أوجب مما المتنقلة، والانترنت العریض النطاق في وخاصة ، 2008

 عروضھا للزبون وتقدم ، والإنترنت الصناعیة والأقمار ، والمتنقلة الثابتة للاتصالات التقارب حلول مع التطور

 .العالمیة العروض مع المتكاملة والمتماشیة
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 - میلة-الجزائر اتصالات مؤسسة وأھداف مھام :الثاني المطلب

  المھام :الأول الفرع

مھامھا  بین ومن الوطني، القطر كامل على ممتدة شبكة تملك التي الوحیدة الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر

 1:مایلي 

 .المعلومات لتبادل )المحلیة(الداخلیة الخاصة الشبكات مجال في وتوسیعھا للزبائن خدمات توفیر-

 تقوم التي التكوینیة والدورات البرامج خلال من وھذا المؤسسة مھام لتأدیة اللازمین الأشخاص وتكوین تسییر -

 .لذلك المخصصة المیزانیة وكذلك باعدادھا

 .وتقییدھا التنمیة اطار في السنویة الخطط إعداد -

 .المسطرة أھدافھا الى للوصول وخدماتھا منتوجاتھا جودة ضمان -

 .تقنیا،اقتصادیا،اجتماعیا وانجازاتھا خدماتھا مستوى رفع -

 .ي) واللاسلك السلكي(الاتصال شبكات تطویر -

 .البشریة الموارد رضا نیل أجل من الاتصالات وجودة والثقة الأمن -

 النصیة الرسائل البیانات، المعلومات، الصوت، الصورة، ونقل لتبادل واللاسلكیة السلكیة الاتصالات توفیر -

 .البصریة السمعیة والوسائل

 .والخارج الداخل في الشبكة مستعملي بین الاتصال ضمان -

 .الأھداف لتحقیق واقتصادیة وتكنولوجیة تقنیة دراسات انجاز -

 الأھداف :الثاني الفرع

 2 :منھا نذكر الأھداف من مجموعة تحقیق أجل من سابقا المذكورة بالمھام - میلة- الجزائر اتصالات تقوم

 .للزبائن عالیة جودة ذات خدمة تقدیم إلى المؤسسة تھدف -

 .المجتمع تنمیة في والمشاركة الدولي حجمھا وتطویر حفظ -

 -مقابلة مع السید "عادل رشید " نفس المرجع . 1
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 .الاتصالات خدمات توفیر طریق عن للوطن والاقتصادي والاجتماعي الثقافي النمو تحقیق -

 .المؤسسة صورة وتحسین السوق في حصة أكبر لكسب الخدمات ومستوى التجاري النشاط تحسین -

 .والخاصة العمومیة الشبكات استغلال تطویر -

 .المتعاملین مختلف بین الشبكات واستغلال التبادل تنظیم -

 .مردودیة أكثر الاتصال خدمات وجعل المقدمة الخدمات شبكة قیمة تحسین -

 .الاتصال في الحدیثة التقنیات ناحیة من الاتصالات سوق تعرفھ الذي التكنولوجي التطور مواكبة -

 .الحدیثة الأنظمة وفق وإدارتھا موظفیھا تكوین -

 .للمستعملین التام الرضا أجل من الاتصال ونوعیة الشبكة وسلامة أمن تضمن التي الحدیثة التكنولوجیات إدخال-

 الجزائریة بدخول السوق شھدتھا التي القوة المنافسة ظل في سمعتھا على والمحافظة مركزھا ضمان الى -تسعى

 .الخ...الانترنت أو النقال الھاتف في جدد متعاملین

 ومتعاملین الجزائر اتصالات اتفاقیات خلال من أوالوطني الدولي المستوى على سواء والتعاون الشراكة دعم -

 .المجالات شتى في خواص أو عمومیین

 -میلة-الجزائر إتصالات لمؤسسة التنظیمي الھیكل :الثالث المطلب

 - میلة- الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظیمي بالجانب التعریف :الأول الفرع

 الى الوصول بغرض المؤسسات داخل الاداریة الوحدات بین المھام العلاقات یوضح نظام ھو التنظیمي الھیكل

 52 - میلة– الجزائر اتصالات مؤسسة وتضم ، البشریة الموارد بین الانسجام یضمن والذي المسطرة الأھداف

 :التالي النحو على مصالحھا مختلف على یوزعون عامل
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 -میلة-الجزائر اتصالات مؤسسة في المصالح مستوى على العاملین توزیع :( 04 ) رقم جدول

 الوحدة : عامل

المصالح 

 الوظیفیة

 

منسق 

الوحدة 

 العملاتیة

 

الموارد 

 البشریة

 

الوسائل 

 العامة

 

 المحاسبة

 

 الزبائن

 

 

استغلال 

شبكات 

 المشتركین

 

استغلال 

الشبكة 

 القاعدیة

 

 المجموع

 

 7 1 1 1 1 1 1 1 مسؤول

 45 6 4 5 4 21 5 / مرؤوس

 52 7 5 6 5 22 6 1 المجموع

 

 -میلة -الجزائر اتصالات بمؤسسة البشریة الموارد مصلحة رئیس :المصدر

 بینھا فیما المختلفة والعلاقات الإداریة والمستویات الوظائف مختلف التنظیمي الھیكل یظھر و

 للسلطة الھرمي السلم حسب العلاقات ھذه یبین ( 11 ) رقم الشكل في الموضح التنظیمي والھیكل
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 فرع موبيليس

 )FAWRI مشروع (يةمدير

 )IDTمدير مشروع (

 مديرية الدراسات

امج  و ال

 المخابرات الهاتفية مديرية 

الرئيس المدير 

 

 مدير مشروع موارد الحاسوب

 مكلف بالمهام

 مستشارين

 )EASYمديرية مشروع (

 مديرية الحسابات الكبرى

 مديرية السلوك التجاري

 هيئة التفتيش العامة

مديرية تكنولوجيات 

 الاتصال و المعلومات

 مديرية الطاقة و البيئة

 مديرية التراسل

)DJAWEB(فرع للإنترنت 

 ت الجزائر للقمر الصناعياتصالا

مديرية الوسائل 

 العامة اليومية

مديرية 

 المحافظات

 و التنظيم

 ل
 مديرية تجهيزات الربط

مدير التسيير التقني لشبكات 

 الاتصالات

 مديرية المالية 

 و المحاسبة

مديرية الموارد 

 البشرية
مديرية الإدارة العامة 

 للإمداد

 مديرية التخطيط 

 لنظم المعلومات

مديرية نظم الصوت 

 للاتصالات
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 -میلة-الجزائر اتصالات مؤسسة بمصالح التعریف :الثاني الفرع

 للاتصالات العملیاتیة الوحدة منسق :أولا

 بین التنسیق و المناسبة الأوقات في اللازمة القرارات اتخاذ و تقنیا و إداریا المؤسسة تسییر بحسن مكلف وھو

 .المؤسسة مصالح مختلف

  القاعدیة الشبكة استغلال مصلحة :ثانیا

 مركز المعطیات، شبكة مكتب التحویل، مكتب التراسل، مكتب):وھي فرعیة مكاتب أربع المصلحة ھذه وتضم

  :1التالیة بالمھام تقوم وھي (الطاقة ووسائل المحیط

 . الشبكات لاستغلال التقنیة والإجراءات القواعد تطبیق -

 .والصیانة للاستھلاك الشراء طلبیات إنشاء -

 . الشبكات تمدید انجاز متابعة -

 .المحیط وتھویة بالكھرباء للتموین الخاصة المتابعة -

 .المعطیات شبكة لتثبیت الخاصة لمتابعة -

 :وھي المراكز من أنواع ثلاث على تشرف المصلحة ھذه أن كما

    (cclt/cc) :الھاتفیة  المراكز -

  Cclt :وتعني   Centre cabinées local de transite 

Coeur De Chaine   وتعني  : CDC   

 منطقة كل في المشتركین عدد تحدید من تمكنھ التي اللازمة والوسائل التجھیزات المراكز من النوع ھذا ویملك

 .لذلك خاصة أجھزة خلال من أصوات الى الدبدبات تحویل عن المسؤولة ھي المراكز ھذه أن كما

:(cwe) - الولائي الطاقة مركز 

Centre wilaya d'énergie و تعني :Cwe - 

 :التالیة بالمھام المراكز من النوع ھذا ویقوم

 طرق و ذلك یتم بعدة 24/24 التیار بھذا تشتغل لتي التجھیزات لكل باستمرار الكھربائي التیار وصول ضمان -

 :مختلفة

 .للكھرباء الجید التوصیل -

 .التلف من التجھیزات حمایة أجل من كھربائیة مولدات برمجة تتم الكھربائي التیار انقطاع حالة في -

 قصیرة لفترات یكون ذلك ولكن التجھیزات الى الكھرباء وصول تضمن والتي ضخمة بطاریات توفیر -

 السنة طول الھواء مكیفات اشتغال استمراریة طریق عن المحیط تھویة بضمان أیضا المركز ھذا قوم كما -

 إتلاف الأجھزة . عدم وبالتالي الحرارة درة ارتفاع لمنع وذلك
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 (CAH):الھرتزیة        التضخیم مراكز

:CAH وتعني  Centre d'Amplification Hertzienne      

 :التالیة بالمھام المراكز ھذه وتقوم

 .الاتصال وسائل لكل الحسن السیر ضمان -

 .البصریة الالیاف في تتمثل والتي عالیة قدرة ذات كبرى نقل خطوط استعمال -

 الألیاف مستوى على انقطاعات حدوث حالة في تستعمل الموجات طریق عن ھوائیة ھرتزیة تحویل شبكة لھا

 .المحولات طریق عن الاتصالات وصول تضمن أنھا أي النصریة

 المشتركین شبكة استغلال مصلحة :ثالثا

 الخطوط، ھندیة مكتب والوثائق، الدراسات مكتب(وھي فرعیة مكاتب ثلاث المصلحة ھذه وتضم

  :1التالیة بالمھام تقوم وھي )الانتاج مراقبة مكتب

 .التقنیة والإجراءات القواعد تطبیق -

 .المقدمة الخدمة وجودة نوعیة مراقبة -

 المشاریع أو الأعمال لتنفیذ الترخیص طلب المشتركین للشبكات التقنیة الوثائق لتحیین الخاصة المتابعة -

 .الانتاج ملاكز لعمل ضروریة صیانة وسائل من الشراء طلبیات إنشاء .تنفیذھا ومتابعة

 :یلي بما تقوم والتي للاتصالات الانتاج ملراكز على المشرفة ھي المصلحة ھذه أن كما

 توسیعھا المحولات)، الى لتصل الھاتفیة المراكز من تنطلق خطوط عن عبارة النقل(وھي خطوط انشاء -

 .التوزیع شبكات وكذلك وصیانتھا

 .التعطلات رفع الى بالاضافة والانترنت بالھاتف المشتركین ایصال -

 .جدیدة أحیاء في جدیدة شبكات خلق -

 .النقل خطوط ومد الھاتفیة القنوات مد مشاریع تسییر -
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  الزبائن مصلحة :رابعا

 نوعیة مكتب الجدیدة، الخدمات مكتب الكبرى، الحسابات ( مكتب:ھي فرعیة مكاتب ثلاث المصلحة ھذه وتضم

 :التالیة بالمھام تقوم وھي الخدمات)

 .التجاریة الإجراءات و القواعد  تطبیق-

 .المعروضة الخدمات وتطویر ترقیة -

 .الخدمات جودة بمراقبة تسمح التي التجاریة والإحصائیات المعلومات جمع -

 .للزبائن المعطیات بشبكة المرتبطة التجاریة والخدمات للمصالح الخاصة المتابعة -

 .الكبرى للحسابات الخاصة -المتابعة

 .الزبائن مع المنازعات الخلافات -معالجة

 المحاسبة مصلحة :خامسا

  :1التالیة بالمھام تقوم وھي المحاسبة) مكتب المیزانیة، (مكتب :وھما فرعیین مكتبین المصلحة ھذه وتضم

 .الوظیفیة والإجراءات القواعد تطبیق -

 .لھا التابعة والمراكز للاتصالات العملیاتیة بالوحدة الخاصة المیزانیة تنفیذ ومتابعة انشاء -

 .لھا التابعة والمراكز للاتصالات العملیاتیة الوحدة حسابات ورصد متابعة -

 .والمشتریات العمل تنظیم -

 الوسائل مصلحة :سادسا

 مكتب النقل، مكتب والأمن، الحمایة مكتب الإمداد، البناء  (مكتب:ھي فرعیة مكاتب خمس المصلحة ھذه وتضم

 :التالیة المھام تقوم وھي الولائي)، لمخزن مركز الممتلكات، تسییر

 .المؤسسة أملاك تسییر اجراءات قواعد تطبیق -

 .لھا التابعة والمراكز للاتصالات العملیات لوحدة المحلیة المنشات وتھیئة ،صیانة التقني التسییر -
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 .لھا التابعة والمراكز للوحدة والصیانة الاستغلال وسائل اقتناء -

 ،مكتب المستخدمین تسییر  ( مكتب:ھما فرعیین مكتبین المصلحة ھذه وتضم البشریة الموارد مصلحة :سابعا

  :1التالیة بالمھام تقوم وھي الأجور)

 .تطبیقھا ومراقبة الاداریة والنظم والاجراءات القواعد وتنفیذ وضع -

 .التسییر مؤشرات ورصد والإحصائیات الدراسات إعداد -

 .الأعمال ادارة مجال في سیما لا الطویل) الأجل السنوات (ذات والمتعددة السنویة الخطط وضع في المشاركة -

 .تنقیذھا ومراقبة وتسییر التكوین وبرامج خطط وضع -

 .والحوافز الأجور نظام إدارة -

 .العمالیة الصراعات لتجنب المھنیة العلاقات إدارة -

 .الداخلي الاتصال تطویر -

 یخص فیما لھا التابعة والمراكز للاتصالات العملیاتیة الوحدة بین والھیاكل البشریة الموارد شؤون إدارة -

 .الخ... العقوبات، الغیابات، الأجور، البشریة، الموارد تكوین المھنیة، المسارات

 الخدمة فھذه لكل العمال الھاتف خدمة البشریة الموارد لمصلحة توفر - میلة– الجزائر اتصالات مؤسسة أن كما

 الاتصال . الخدمة تسھیل أجل من العمال تصرف تحت وموضوعة المكاتب كل في متوفرة
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 المیدانیة الدراسة نتائج مناقشة و تحلیل :الثاني   المبحث

 على والإجابة دراستنا نتیجة إلى بالوصول تماما متعلقة كونها دراستنا مراحل أهم المرحلة هذه     تعتبر   

 من العدید نظر وجهة من المؤسسة بصورة العامة العلاقات علاقة على بالاطلاع قیامنا فبعد الرئیسیة، إشكالیتنا

 بناء على العامة العلاقات وفعالیة تأثیر ومدى الجزائریة المؤسسات في الواقع هذا معرفة أردنا والباحثین، الكتاب

  .للمؤسسة الإیجابیة الصورة

 العلاقات تسهم مدى أي إلى لمعرفة كمیة دراسة إتصالات الجزائر لإجراء لمؤسسة رأینا كما اختیارنا فكان

 النظري الإطار الأول المطلب في تناولنا .الاستقصاء على أساسا بالاعتماد وهذا صورتها بناء في العامة

 وزبائن داخلیین زبائن إلى المجتمع بتقسیم قمنا حیث والعینة، الدارسة مجمتع اختیار خلال من المیدانیة للدراسة

  .خارجیین

 للمؤسسة الداخلیین بالزبائن الخاص الاستبیان نتائج وتحلیل لعرض فخصصناه الثاني المطلب أما

 . النتائج فرز عملیة بعد علیها تحصلنا والتي ،)العمال(

لمؤسسة  الخارجیین بالزبائن الخاص الاستبیان نتائج وتحلیل لعرض مخصص الثالث المطلب أخیرا

 إتصالات الجزائر.

 سةراالد اداة تصمیم :الأول المطلب

 :یلي كما استبیانین قمنا بتصمیم

 :للمؤسسة الداخلیین للزبائن موجه استبیان 1-

 اطارات من عامل70 والمتمثل لمؤسسة اتصالات الجزائر  الداخلیین الزبائن في الدراسة مجتمع یتمثل

 .تنفیذ وعمال تحكم وعمال

 عمال مختلف من عشوائیة بطریقة اختیارها تم مفردة 50 ب والمقدرة المجتمع هذا من عینة باختیار قمنا

 حیث باختیارات والمغلقة المفتوحة والأسئلة المغلقة الأسئلة بین تراوحت ، سؤال 11 الاستبیان تضمن المؤسسة

       86  
  



 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 مدى تناول الثاني الجزء الالتحاق بالمؤسسة، كیفیة الأسئلة من الأول الجزء تناول إذ أجزاء؛ أربعة الى قسم

 التي العراقیل أهم الثالث الجزء تناول بینما أذهانهم عنها، في المرسخة والصّورة موظفیها و المؤسسة بین العلاقة

 نوع ، الجنس( وهي للمستجوبین الشخصیة البیانات تناول الجزء الأخیر أما الزبائن، مختلف مع المؤسسة تواجه

 .)العلمي والمستوى الخبرة سنوات المؤسسة، في المنصب

 :للمؤسسة الخارجیین للزبائن موجه - استبیان2

  نساء بطّالین، موظفین، طلبة، المجتمع، فئات جمیع شمل راسة د مجتمع باختیار قمنا

 خلال من یحملها التي والصورة المؤسسة في المجتمع لمعرفة رأي الدراسة تقتضیه ما وهذا ورجال،

 مؤسسة إتصالات الجزائر  تعامل أنّ  باعتبار العامة، العلاقات إطار في المؤسسة بها تقوم التي الأعمال

 غیر هدف تحسین صورتها ولأن المجتمع، فئات بكل مرتبط وانما معینة فئة على یقتصر لا المجال هذا في

 لعدم نظرا عشوائیة عینة على اعتمدنا فقد العینة، لاختیار بالنسبة .معینة فئة ولا بزمان، ولا بمكان لا مرتبط

 .عشوائیة مفردة 121 كانت وقد والبحث، الدراسة عملیة لتسهیل بیانات یحتوي على معین إطار وجود

الى عدة  باختیارات،وقسم والمغلقة والمفتوحة، المغلقة بین الأسئلة تنوعت سؤال 23 تضمن الاستبیان هذا

 بعملیة نقوم خلالها من والتي العامة الأسئلة الأول الجزء في تناولنا اجزاء 

 واصلت فقط مفردة 100 عنها، یمتنعون والذین الإجابة یواصلون الذین لتحدید المستجوبین فرز

 لدى المؤسسة  معرفةحول الى البیانات الاستبیان وینقسم ، الإجابة یواصلوا لم المتبقیة 21 و الإجابة

في  مؤسسة تركیز ال حولوبیانات، وبیانات تبین مدى تقدیر الجمهور الخارجي لخدمات المؤسسة الجمهور

 .)العلمي والمستوى المهنة السن، الجنس، ( للزبائن الشخصیة ،علاقتها العامة على الوسائل المطبوعة 

 طرحناها علیه قمنا التي الأسئلة على الزبائن أجاب بعدما وجمعه بنوعیه الاستبیان بتوزیع قیامنا بعد

 .الاستبیان ونتائج للتحلیل عرض الموالیین المطلبین في وسنتناول یدویا، الإجابات لهذه تحلیل بعملیة
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 خاص بالزبائن الداخلیین للمؤسسةن الالاستبیا نتائج وتحلیل عرض :الثاني المطلب

 ، النسب المئویة و التكرارات وحساب نتائجها، بتفریغ قمنا العینة على الموزعة الاستبیانات جمع بعد

 :سؤال لكل تحلیل من الیها توصلنا التي النتائج فیمایلي

 :البحث عینة خصائص 1-

 :الجنس -

 توزیع العینة حسب الجنس :) 01-03                جدول رقم (

المجموع انثى ذكر البیان 

 50 38 12التكرار 

 %100 %76 %24النسبة 

) 01-03رقم( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل           ویمكن

 

 الأفراد مجموع من (76%) تمثل الإناث نسبة أن الجنس بطبیعة الخاص و السابق الجدول من یلاحظ ما ـ

 هذا تفرض فیها العمل طبیعة و المؤسسة نشاط إلى یرجع هذا وتفسیر (24% ) تمثل فهي الذكور نسبة أما .

 .  الجنسین بین الموجود التفاوت
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 :الوظیفة -

توزیع العینة حسب الوظیفة :) 02-03جدول رقم (

المجموع مشرف مدیر إدارة رئیس قسم عامل البیان 

 50 9 2 4 35التكرار 

 %100 %18 %8 %4 %70النسبة 

) 02-03رقم( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن    

 

 ، 8%  فكانوا الأقسام رؤساء أما ،18%  بنسبة كانوا المشرفین أن حین في % 70كانت العمال نسبة أن نجد

 .فقط 4%  فكانوا إدارة مدیري أما
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 :المهنیة الخبرة-

  المهنیة الخبرة حسب العینة توزیع  :)03-03رقم ( جدول

المجموع سنوات فأكثر 5سنوات 5الى3سنوات 3سنةالىأقل من سنة البیان 

 50 33 10 7 0التكرار 

 %100 %66 %20 %14 %0النسبة 

) 03-03رقم( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 من 20%تلیها ، % 66 بنسبة وذلك سنوات 5 من أكثر كانوا المستجوبین أغلبیة أن الجدول من نلاحظ

 أقدمیة إلى ذلك ویعود سنوات، 3 إلى سنة من یتراوحون كانوا % 14 أما سنوات، 5 إلى 3 من المستجوبین

 .المؤسسة لدى التوظیف وصعوبة المؤسسة موظفي
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 :العلمي المستوى -

  العلمي المستوى حسب العینة  توزیع: )04-03(رقم جدول       

المجموع تقني سامي جامعي ثانوي متوسط البیان 

 50 3 34 10 3التكرار 

 %100 %6 %68 %20 %6النسبة 

 

 )04-03(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

  

 منهم % 20 أنفي حین  % 68أي جامعي تعلیمي مستوى ذو منهم المستجوبین، معظم أن نجد الجدول من

 إلى النسب في التفاوت هذا ویرجع .تقني مستوى ذو % 6 و متوسط مستوى ذو % 6 أما ثانوي مستوى ذو

 .الممیز التكوین إلى إضافة المؤسسات من غیرها عن المؤسسة یمیز الذي المرتفع العلمي المستوى
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 :الاستبیان نتائج تحلیل 2- 

: كیف تقیم خدماتكم داخل السوق الوطني؟ 01السؤال

 تقیم الخدمات داخل السوق الوطني:) 05-03الجدول رقم (

المجموع ضعیفة لابأس بها متوسطة جیدة البیان 

 50 5 15 20 10التكرار 

 %100 %10 %30 %40 %20النسبة 

 (03-05): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

الخدمات المقدمة من المؤسسة ضعیفة في حین  یجدون العمال من  10 %نسبة أن الجدول من نلاحظ

 الاخیرة  یرونها جیدة.% 20 یجدونها متوسطة و %40منهم یجدونها لاباس  أما 30%
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:هل لدیكم دراسة مسبقة حول خصائص الجمهور الخارجي؟ 02السؤال 

 دراسة مسبقة حول خصائص الجمهور الخارجي :) 06-03الجدول رقم (

المجموع لا توجد توجد البیان 

 50 40 10التكرار 

 %100 %80 %20النسبة 

 

 (03-06): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

من العمال یعتبرون عدم وجود دراسة مسبقة حول خصائص الجمهور  %80 نسبة أن الجدول من نلاحظ

 الاخرین یعتبرون وجودها. %20الخارحي في حین 
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 : هل تواجهون صعوبات مع المتعاملین معكم؟03السؤال

صعوبات مع المتعاملین معكم مواجهة  :) 07-03الجدول رقم (

المجموع أبدا احیانا دائما البیان 

 50 0 20 30التكرار 

 %100 %0 %40 %60النسبة 

 

 (03-07): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن  

 

 %40من العمال یواجهون صعوابات دائمة  مع المتعاملین في حین  %60 نسبة أن الجدول من نلاحظ

الاخرین یواجهونها احیانا . 
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 :هل تصلكم من المتعاملین اي ملاحظات حول الخدمات المقدمة؟04السؤال

ملاحظات حول الخدمات المقدمة  تلقي :) 08-03الجدول رقم (

المجموع لا نعم البیان 

 50 5 45التكرار 

 %100 %10 %90النسبة 

 

 (03-08): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 الاخرین %10 في حین یتلقون ملاحظات حول الخدمات المقدمةمن العمال  %90 نسبة أن الجدول من نلاحظ

لا یواجهونها. 
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 :هل لدیكم قسم خاص بالعلاقات العامة؟05السؤال 

قسم خاص بالعلاقات العامة  وجود :) 09-03الجدول رقم (

المجموع لا نعم البیان 

 50 10 40التكرار 

 %100 %20 %80النسبة 

 

 (03-09): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 الاخرین %20من العمال یؤكدون وجود قسم العلاقات العامة في حین  %80 نسبة أن الجدول من نلاحظ

یعتبرون عدم وجودها. 
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؟ كیف تقیومون عملیة تنظیم العلاقات العامة بالنظر الى إمكانیتكم: 06السؤال

 تنظیم العلاقات العامة بالنظر الى إمكانیتكم :) 10-03الجدول رقم (

المجموع فاشلة منعدمة متوسطة قویة البیان 

 50 20 10 15 5التكرار 

 %100 %40 %20 %30 %10النسبة 

 

 (03-10): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 منعدمة في %20من العمال یعتبرون عملیة تنظیم العلاقات العامة فاشلة و  %40 نسبة أن الجدول من نلاحظ

 یعتبرونها قویة. %10 منهم یعتبرونها متوسطة و %30حین 
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 : هل تقومون بدراسات مسبقة للجمهور ؟07السؤال

بدراسات مسبقة للجمهور  القیام :) 11-03الجدول رقم (

المجموع لا نعم البیان 

 50 20 30التكرار 

 %100 %40 %60النسبة 

 

 (03-11): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

الاخرین یعتبرون عدم  %40 من العمال یؤكدون بقیام المؤسسة بدراسة للجمهور الخارجي و %60نلاحظ ان 

وجودها. 
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

: حسب رأیكم ما هي انطباعات المتعاملین الخارجیین حول المؤسسة؟ 08السؤال

 انطباعات المتعاملین الخارجیین :) 12-03الجدول رقم (

المجموع سیئة عادیة جیدة البیان 

 50 10 30 10التكرار 

 %100 %20 %60 %20النسبة 

 

 (03-12): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

الاخرین  %20 یعتبرونها عادیة اما %60 من العمال یعتبرون انطباعات المتعاملین جیدة و %20نلاحظ ان 

یعتبرون عدم وجودها. 
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

؟   ماهي العوامل التي تقوم علیها إستراتجیة المؤسسة لتحقیق أهدافها:09السؤال

   العوامل التي تقوم علیها إستراتجیة المؤسسة لتحقیق أهدافها :) 13-03الجدول رقم (

نوعیة الخدمة من حیث سرعة تقدیم الخدمة البیان 
الجودة 

التسعیرة الجیدة في السوق 

 20 25 30التكرار 

 %20 %25 %30النسبة          

 

 (03-13): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن 

 

من العمال اشارو ان سرعة تقدیم الخدمة من اهم العوامل التي تقوم علیها استراتیجیة المؤسسة  %30نلاحظ ان 

 الاخرین اشارو الى التسعیرة الجیدة في السوق. %20 اشارو الى نوعیة الخدمة و%25و 
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

: ماهي اهم خدماتكم المعروضة للزبائن؟ 10السؤال

 خدماتال اهم :) 14-03الجدول رقم (

 4G خدمة الهاتف الثابت الانترنت البیان 
التقنیة الحدیثة 

MSAN 
التكرار 

 
50 40 20 15 

 
النسبة 

50% 40% 20% 15% 

 

 (03-14): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

یعتبرونها الهاتف الثابت   %40من العمال یعتبرون الانترنت أهم خدمة مقدمة و  %50نلاحظ ان 

الاخیرة یعتبرونها التقنیة الحدیثة.  %15و4Gاخرین یعتبرونها خدمة  %20و
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

ماهي وسائل الإتصال المستخدمة لعرض الخدمات وجلب الزبائن؟ : 11السؤال

  وسائل الإتصال المستخدمة لعرض الخدمات وجلب الزبائن:) 15-03الجدول رقم (

الملصقات الأنترنت الجرائد الرادیو التلفاز البیان 

 40 35 20 20 30التكرار 

 %40 %35 %20 %20 %30النسبة 

 

 (03-15): رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 شأنها من إشهاریة كوسیلة الصدارة یحتل  الملصقاتأن نلاحظ فإننا علیها المتحصل النتائج خلال من

 الیوم فهي % 35 بنسبة الانثرنث الثانیة المرتبة في تأتي ، % 40 بنسبة وذلك المستجوبین الزبائن على التأثیر

و  ئدراالج ثم % 30 بنسبة الثالثة المرتبة في التلفاز على الاعتماد یأتي ثم ، الإشهار تجعل لأنها فعالة وسیلة

  .%20 الرادیو بنسبة
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 والتوصیات المیدانیة الدراسة نتائج الثالث: المطلب

 إتصالات الجزائر لمؤسسة الداخلیین للزبائن الموجه الاستبیان نتائج-

 :التالیة النتائج الى توصلنا المستجوبین إجابات مختلف تحلیل خلال من

 متوسطة. الخدمات المقدمة من المؤسسة یجدون العمال من- 40%

 .من العمال یعتبرون عدم وجود دراسة مسبقة حول خصائص الجمهور الخارحي 80%          -

 .من العمال یواجهون صعوابات دائمة  مع المتعاملین         -60% 

 .یتلقون ملاحظات حول الخدمات المقدمةمن العمال - 90%

 .من العمال یؤكدون وجود قسم العلاقات العامة- 80%

 .من العمال یعتبرون عملیة تنظیم العلاقات العامة فاشلة -40%

 .من العمال یؤكدون بقیام المؤسسة بدراسة للجمهور الخارجي-60%

 .من العمال یعتبرون انطباعات المتعاملین عادیة60% -

 من العمال اشارو ان سرعة تقدیم الخدمة من اهم العوامل التي تقوم علیها استراتیجیة المؤسسة 30-%

 .من العمال یعتبرون الانترنت أهم خدمة مقدمة -50%

  من المستجوبین اعتبرو الملصقات اهم وسائل الاتصال لعرض الخدمات.-40% 

 مؤسسة صورة وتحسین بناء في كبیر بشكل تساهم العامة العلاقات أن لنا تبین النتائج هذه خلال من

 فروع مختلف في متبعة السیاسات نفس أن بحكم و الداخلیین، زبائنها نظر وجهة مناتصالات الجزائر 
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 العامة العلاقات تساهم" :على تنص والتي الأولى سة الدرا فرضیة صحة یثبت إلیه توصلنا مااتصالات الجزائر 

 "الداخلیین زبائنها نظر وجهة من صورتها وتحسین بناء في كبیر بشكل مؤسسة اتصالات الجزائر في

 للمؤسسة الخارجیین بالزبائن الخاص الاستبیان تحلیل :الثاني المطلب

 ھو لاحظناه وما النسب، و تراراالتك بحساب قمنا ، للمؤسسة الخارجیین بالزبائن الخاص الاستبیان تفریغ بعد

 أو للسؤال الجید فھمھم عدم إلى جعرا یكون قد ھذا الأسئلة، بعض عن الإجابة عن الزبائن بعض امتناع

 عن صرحنا فقد یجیبوا لم الذین الزبائن بینما عنھا، المجاب الأسئلة بتحلیل اكتفینا فإننا لھذا .بالحرج شعورھم

 :فیمایلي نوضحھا النتائج من مجموعة إلى توصلنا وعلیھ جدا، قلیلة نسب وھي ذلك

 :البحث عینة خصائص -1

 الجنس-

 توزیع العینة حسب الجنس:) 03/16جدول رقم (

 البیان
 

 المجموع ذكر أنثى 

 التكرار
 

65 56 121 

 النسبة
 

%53.72 %46.28 %100 

 )16- 03رقم( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

46,28%
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 بینما %53.72 الإناث نسبة بلغت حیث الذكور، نسبة من أكبر كانت الإناث نسبة أن الجدول خلال من نلاحظ

  .الاستمارة علیھا وزعت التي العینة مجموع من %46.28 الذكور نسبة

 :-الوظیفة

  توزیع العینة حسب الوظیفة :) 17- 03جدول رقم (

 البیان
 

 المجموع متقاعد أعمال حرة  بطال عامل 

 التكرار
 

46 30 30 15 121 

 النسبة
 

%38.02 %24.79 %24.79 %12.40 %100 
 

 

 

 :) 17- 03رقم ( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن 

 

 بنسبةالعمال  فئة ھي  من حیث الوظیفةالاستبیان عن أجابت التي الأكبر النسبة أن نلاحظ الجدول خلال من

  .12.40%وأخیرا فئة المتقاعدین بنسبة  %24.79 البطالین والأعمال الحرة بنسبة فئة تلیھا % 38.02

 :العمریة الفئة -

  الفئة العمریة:)18- 03 ( جدول رقم

38,02%

24,79% 24,79%
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 البیان
 

 30إلى 18من  سنة18أقل من 
 سنة

 50إلى 30من 
 سنة

 سنة فما 50
 فوق

 المجموع

 التكرار
 

10 56 49 06 121 

 النسبة
 

%8.26 %46.28 %50.40 %4.96 %100 

 

 

 

 

 

 

 :) 18- 03رقم ( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 50 إلى 30من  للفئة العلیا النسبة هو أعلاه الجدول من العمر حسب البحث عینة داأفر توزیع خلالنلاحظ من 

 نسبة %8.26  حین في ، %46.28 بنسبة سنة30 إلى 18من  السن فئة تلیها ،%50.4 بنسبة سنة

  % 4.96 بنسبة كانت فوق فما سنة 50 من أكبر فئة ومن سنة، 18 من أقل فئة من المستجوبین

8,26%
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50,40%
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 العلمي المستوى -

  المستوى العلمي:) 19- 03جدول رقم(

 البیان
 

 المجموع غیر متعلم إبتدائي متوسط ثانوي جامعي تقني سامي

 التكرار
 

29 40 31 15 05 01 121 

 النسبة
 

%23.96 %33.06 %25.62 %12.40 %4.13 %0.83 %100 

 

 

 

 

 :)  19-03رقم ( الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 %33.06بنسبة الأولى المرتبة یحتلون الجامعي المستوى أصحاب أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من

 المستوى نسبة بعدھا  23.96% بنسبة و تلیھا نسبة تقني سامي، 25.62% بنسبة الثانوي المستوى تلیھا ،

 أي لدیھم لیس الذین نسبة أقل وأخیرا ، % 4.13 فنسبتھم الابتدائي المستوى أصحاب أما12.40%  المتوسط
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 التقني السامي و الجامعیین (  المثقفة الفئة من المستجوبین أغلبیة أن بما%0.83راسي بنسبة  د مؤھل

 .دقة أكثر النتائج كانت وبذلك الدراسة إجراء  في ذلك ساعدنا فقد ،)الثانویینو

 :الاستبیان نتائج تحلیل 2-

 البیانات حول معرفة المؤسسة لدى الجمھور الخارجي

  مند متى وأنت تتعامل مع المؤسسة ؟:01السؤال

 

 

 

 

 

 

 ) تاریخ بدایة التعامل مع المؤسسة20-03الجدول (

 البیان
 

 4إلى1من 
 سنوات

 8 إلى4من
 سنوات

 سنوات 8
 فأكثر

 المجموع

 التكرار
 

60 30 10 100 

 النسبة
 

%60 %30 %10 %100 

 

 :) 20-03ویمكن تمثیل المعطیات في الجدول من خلال الشكل (
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 

 8 إلى 4 سنوات ھي أكبر نسبة ثم تلیھا الفئة من 4 إلى 1 للفئة من %60من خلال  الجدول  نلاحظ أن نسبة 

 .10% سنوات فأكتر ب 8  و النسبة الأقل ھي  30%سنوات بنسبة

  ألدیك فكرة عن الخدمات التي تقدمھا  المؤسسة ؟: 02السؤال

  ألدیك فكرة عن الخدمات التي تقدمھا المؤسسة :) 21-03الجدول (

 البیان
 

 المجمموع بعضھا كلھا

 التكرار
 

10 90 100 

 النسبة
 

%10 %90 %100 

 

 )21-03( :رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 

  من المستجوبین لدیھم فكرة عن بعض الخدمات التي تقدمھا المؤسسة في 90%نلاحظ من الجدول أن نسبة 

  فقط لدیھم فكرة عن كل الخدمات التي تقدمھا المؤسسة.10%حین  

  ھل تعرف رمز المؤسسة؟: 03السؤال

 معرفة رمز المؤسسة: )22-03الجدول رقم (

 المجموع لا نعم البیان

 100 35 65 التكرار

 %100 %35 %65 النسبة

 . )22-03 الشكل (رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 

 منھم لا  %35من الاشخاص المستجوبین یعرفون رمز المؤسسة في حین  % 65نلاحظ من الجدول أن

 یعرفونھ.

 ھل تعرف الشعار الذي تتعامل بھ المؤسسة؟ :04السؤال

  معرفة شعار المؤسسة .:) 23-03الجدول رقم (

 البیان
 

 المجموع لا نعم

 التكرار
 

30 70 100 

 النسبة
 

30% 70% 100% 
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 ) 23-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 مؤسسةال  شعاریعرفون  لاالمستجوبین الأشخاص من  70%نسبة أن نلاحظ السابق الجدول خلال من

 . مؤسسةال  درایة بشعارعلى  ممنھ 30 % أما المختارة، العینة أغلبیة تمثل وھي

   ما رأیكم في ھذه المطبوعة من حیث الشكل ؟: 05السؤال

  الرأي حول المطبوعة من حیث الشكل .:) 24-03الجدول رقم (

  البیان

 
 المجموع  الألوان  الصورة  الكتابة

غیر  واضحة 
 واضحة

غیر  مستعملة غیر جذابة جذابة
 مستعملة

 

 300 20 80 40 60 10 90 التكرار

 %300 %20 %80 %40 %60 %10 %90 النسبة
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 

 

 )24-03 الشكل (رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

من الجدول السابق و الذي یتطرق إلى رأي الزبائن حول المطبوعة من حیث الكتابة و الصورة و الألوان نجد 

 فیما ترى نسبة قلیلة منھم أنھا غیر واضحة  (90%)أن الأغلبیة منھم یعتبرونھا واضحة من حیث الكتابة بنسبة 

الآخرون یرونها غیر  20%  و60% أما فیما یخص الصورة فمعضمهم یرون أنها جذابة بنسبة ، فقط 10%ب 

  غیر مستعملة.20% یرون أنها مستعملة و الباقي  80% فیما یخص الألوان نسبة ،جذابة 

  ما رأیكم في ھذه المطبوعة منحیث الشكل؟: 06السؤال 

  الرأي حول المطبوعة من حیث المضمون .:) 25-03الجدول رقم (

 المجموع           الصورة              اللغة البیان

غیر  واضحة 
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )25-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 یعتبرون أن اللغة  65%من خلال الجدول نجد أن الرٍأي حول المطبوعة من حیث المضمون تمثل نسبة 

 یرون أنها غیرمعبرة و البقیة یعتبرونها  60% فیما یخص الصورة ،  إعتبروھا غیر واضحة 35%واضحة و 

  .40%معبرة بنسبة 

 ما الذي تقترحونھ حول ھذه المطبوعات؟: 07السؤال 

  إقتراحات حول المطبوعات  :) 26-03الجدول رقم (
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )26-03 الشكل (رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

نلاحظ من الجدول السابق الذي یمثل إقتراحات الزبائن حول المطبوعات یعتبر الأغلبییة والذین یمثلون نسبة 

 إقترحو إستعمال لغة أكثر وضوحا و 30% إقترحو إستعمال ألوان أكثر جاذبیة وتلیھم فئة أخرى بنسبة %60

  طالبو بتغیر شكل الكتابة .10%تبقى فئة قلیلة نسبتھم 

 ھل تنوي الاستمرار في التعامل مع المؤسسة ؟: 08السؤال 

 ) إستمرار التعامل مع المؤسسة .27-03الجدول رقم(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )27-03 الشكل (رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 من العینة یریدون الإستمرار 70%من خلال النتائج التي تحصلنا علیھا أن نسبة كبیرة من الزبائن ما یمثلون 

 لا یریدونا 30% أما البقیة یمثلون ، وهذا راجع إلى تقدیم خدمات ممیزة ،في التعامل مع المؤسسة 

 لعدم تحقیقها رضاهم من خلال خدماتها .،لإستمرار

 :بیانات تبین مدى تقدیر الجمھور الخارجي لخدمات المؤسسة  •

 ھل أحسست بتراجع في تقدیرك لخدمات المؤسسة ؟: 10السؤال 

  إحساس بتراجع التقدیر :) 28-03جدول (
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 ) 28-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 أحسوا بتراجع  المستجوبین الزبائن من70% نسبة أن  من خلال الجدولعلیھا المتحصل النتائج خلال من لنا تبین

 لم یلحظو أي تغیر في 30%في تقدیر لخدمات المؤسسة منذ بدایة التعامل معھم اما البقیة الذین یمثلون 

 الخدمات المؤسسة.

  كیف تقیس رضاك للمؤسسة ؟: 11السؤال

 قیاس الرضى عن الخدمات:) 29-03الجدول رقم(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )29-03 الشكل (رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 من المستجوبین راضین عن الخدمات التي تقدمھا المؤسسة و ھذا 60%نلاحظ أن  من نتائج الجدول أعلاه

راجع إلى جودة الخدمات المقدمة منھا وأن تحسین خدماتھا یزید من رضا الزبائن علیھا وتلیھا نسبة الغیر 

 غیر راضین عن خدمات الإنترنت لكثرة إنقطاعھا وتأتي في الأخیر نسبة 30%راضین على الإطلاق ب 

 وھي نسبة صغیرة جدا على العموم نجد نسبة الراضین و الراضین جدا یمثلون أكبر  10%راضین جدا ب 

 نسبة وھذا شیئ جید للمؤسسة .

 ما رأیك في مستوى الخدمات في المؤسسة ؟: 12السؤال

  ) مستوى الخدمات في المؤسسة 30-03الجدول رقم (
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )30-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

  50%من النتائج الموجودة في الجدول أعلاه نجد أن مستوى الخدمة  المقدمة من طرف المؤسسة مقبول بنسبة 

  إعتبروھا جیدة .20% أن الخدمة سیئة وأما البقیة وھم یعتبرون 30%من المستجوبین في حین 

 :بیانات تبین مدى ثقة الجمھور الخارجي للمؤسسة 

 ھل ترى أن المؤسسة لھا مصداقیة في التعامل مع جمھورھا الخارجي ؟: 13السؤال

  المؤسسة لھا مصداقیة مع جمھورھا الخارجي :) 31-03الجدول  رقم(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )31-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

یعتبرون أن المؤسسة لھا مصداقیة التعامل مع الجمھور    من المستجوبین%  50نلاحظ من الجدول اعلاه أن

 الباقیة یعتبرون لھا مصداقیة دائما .%20و, منھم یعتبرون أبدا  %30  الخارجي أحیانا ,أما

  ھل ترى أن المؤسسة تتفھم جماھیرھا الخارجیة ؟:14السؤال

 المؤسسة تتفھم جماھیرھا:) 32-03الجدول رقم (
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 )32-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 , من المستجوبین یعتبرون المؤسسة تتفھم جماھیرھا أحیانا  %50من الجدول أعلاه  نلاحظ أن نسبة 

 یعتبرونھا لا تتفھمھم أبدا. %20منھم یعتبرونھا تتفھمھم دائما أما الباقي بنسبة %30في حین 

 ھل تمارس علیك المؤسسة بعض الإغراءات ؟:15السؤال

  تمارس المؤسسة اغراءات على الزبائن:) 33-03الجدول رقم(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 

 )33-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

  من المستجوبین یلاحظون أن المؤسسة لا تمارس إغراءات على الزبائن      %70من الجدول السابق نلاحظ أن 

  یعتبرونھا تقوم بإغراءات. %30أما الباقي بنسبة 

 ھل ترى أن المؤسسة وفیة لجماھیرھا ؟:16سؤال

 ) المؤسسة وفیة لجماھیرھا34-03جدول(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 

 )34-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 %30  من المستجوبین تعتبر المؤسسة غیر وفیة لجماھیرھا في حین أن %70من الجدول نلاحظ أن 

 منھم یعتبرونھا وفیة لھم من خلال تحقیق مختلف رغباتھم .

 ھل تعمل المؤسسة على محاولة إستمراریة العلاقة معكم ؟:17سؤال

 تعمل المؤسسة على محاولة استمراریة العلاقة مع الزبائن:) 35-03الجدول رقم (
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 

 )35-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 من المستجوبین یرجحون ان المؤسسة تعمل أحیانا على محاولة استمراریة %50من خلال الجدول نلاحظ أن 

 %20 یعتبرون المؤسسة ترفض استمراریتھا اما الباقي المتمثلة في %30العلاقة مع الزبائن في حین ان نسبة 

 اعتبرتھا تعمل دائما على تحقیقھا.

 كیف تقیمون ثقتكم في المؤسسة ؟:18السؤال

  تقیم الثقة في المؤسسة:)36-03الجدول رقم(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 

 )36-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 في %45من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اغلبیة المستجوبین اعتبرو تقییم الثقة في المؤسسة مقبولة بنسبة 

  المتبقیة ترى انھا جیدة.% 15 منھم یعتبرونھا سیئة اما %40حین ان 

 بیانات حول تركیز المؤسسة في علاقاتھا العامةعلى الوسائل المطبوعة

 عن طریق أي وسیلة تعلم عن الخدمات العامة للمؤسسة و المتجددة ؟:19السؤال

  تعلم عن الخدمات العامة و المتجددة:)37-03الجدول رقم(
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 الفصل الثالث :دراسة حالة / دور العلاقات العامة بمؤسسة إتصالات الجزائر في بناء صورتھا
 
 

 

 

 )37-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

من خلال نتائج المقدمة من الجدول نرى أن المؤسسة تعلم عن خدماتھا العامة و المتجددة عن طریق التلفاز 

 5% وفي الأخیر الإذاعة والوسائل أخرى بنسبة 20% ثم الصحف ب 30% و تلیھا الملصقات ب 40%بنسبة 

 لكلیھما .

 ماھو الإنطباع الذي خرجتم بھ من المؤسسة ؟:20السؤال

  الانطباع الدي خرجتم بھ:)38-03الجدول رقم(
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  )38-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 .  20% وأخیرا سیئ ب 30% ویلیھ جید ب 50%نلاحظ أن الإنطباع الذي خرج بھ المستجوبون ھومقبول ب 

 ماھي الأشیاء التي جذبتكم في ھذه الأنشطة ؟:21سؤال

 ) الاشیاء التي تجدب الزبائن39-03جدول(
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 )39-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 من المستجوبین طریقة تنظیم الأوراق 35%نرى أن الأشیاء التي تجذب الزبائن ھي نسب متقاربة إختار 

  . 15% ثم طریقة الإستقبال وأخیرا طریقة عرض الخدمات ب  30%وتلیھا طرق أخرى ب 

 ھل سبق و أن تحصلت على منشورات و مطبوعات عن المؤسسة و خدماتھا ؟:22سؤال

 )الحصول على منشورات المؤسسة و خدماتھا40-03جدول(
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 )40-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 لم یتم الحصول على منشورات المؤسسة وخدماتھا وھذا لیس شیئ إجابي 90%من خلال الجدول نجد أن نسبة 

  .10%للمؤسسة فیما یبقى أقلیة من المستجوبین تحصلو على المنشورات نسبتھم 

 :تقوم المؤسسة بالحملات الإشھاریة للتعریف بخدماتھا :23سؤال

 ) تقوم المؤسسة بالحملات الاشھاریة41-03جدول(
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 )41-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

 20% أجابوا ب موافق وتلیھا محاید ب 70%من خلال الجدول نجد أن نسبة كبیرة من المستجوبین و نسبتھم 

 . 10%ثم غیر موافق ب 

 یلقى الزبائن معاملة جیدة و حسن التعامل مع العمال ؟:24سؤال

 ) یلقى الزبائن معاملة حسنة42-03جدول(

 البیان
 

 المجموع موافق محاید غیر موافق

 التكرار
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 النسبة
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 )42-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

  .  25% ثم غیر موافق ب 30% ثم موافق ب 45% من الجدول نجد أن نسبة كبیرة منھم أجاب بمحاید نسبتھم

 یختار الزبائن التعامل مع إتصالات الجزائر على أساس عدم وجود مؤسسات أخرى تقدم خدماتھا .:25سؤال

) یختار الزبائن التعامل مع اتصالات الجزائر على اساس عدم وجود موسسات اخرى تقدم 43-03جدول(

  خدماتھا 
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 )43-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

تبین لنا من خلال النتائج أن إختیار الزبائن التعامل مع إتصالات الجزائر على أساس عدم وجود مؤسسات 

 بمحاید وأخیرا غیر  8% بموافق فیما أجابة نسبة  90%أخرى تقدم خدماتھا حیث أجاب عدد كبیر منھم بنسبة 

  .2%موافق ب 

 توفر مؤسسة إتصالات الجزائر لزبائنھا مختلف الخدمات بأسعار تنافسیة .:26سؤال

 ) توفر مؤسسة اتصالات الجزائر لزبائنھا مختلف الخدمات باسعار تنافسیة44-03جدول(
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 )44-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

من النتائج الجدول نجد أن نسبة كبیرة من المستجوبین غیر موافقین على أن مؤسسة إتصالات الجزائر توفر 

  .25% وأخیرا موافق ب 35% و تلیھا محاید بنسبة 40%لزبائنھا مختلف الخدمات بأسعار تنافسیة بنسبة 

 تؤثر الصورة الجیدة للمؤسسة في الزبائن و تحفزھم على إقتناء خدماتھا .:27سؤال

 ) تؤثر الصورة الجیدة للمؤسسة في الزبائن و تحفزھم على اقتناء خدماتھا 45-03جدول(
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 )45-03 الشكل(رقم الشكل خلال من الجدول معطیات تمثیل ویمكن

 

من نتائج الجدول نجد أن أغلبیت المستجوبین موافقون على تؤثرالصورة الجیدة للمؤسسة في الزبائن و تحفزھم 

  .25% أخیرا غیر موافق ب 35% وتلیھا محاید ب 40%على إقتناء خدماتھا ب  

 :میلة- –نتائج الإستبیان الموجھ للزبائن الخارجین لمؤسسة إتصالات الجزائر  3

  سنوات ھي أكبر نسبة.4 إلى 1 من %60-من خلال  الجدول  نلاحظ أن نسبة 

   من المستجوبین لدیھم فكرة عن بعض الخدمات التي تقدمھا المؤسسة.90% نلاحظ من الجدول أن نسبة -

 وذلك  یعرفون رمز مؤسسة إتصالات الجزائرمؤسسة یعرفون المستجوبین الخارجیین الزبائن من65% نسبة-

 .الخدمات التي تقدمھا خلال من
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 وھي مؤسسةال  شعاریعرفون  لاالمستجوبین الأشخاص من  70%نسبة أن نلاحظ السابق الجدول خلال  من-

  .المختارة العینة أغلبیة تمثل

- من الجدول السابق و الذي یتطرق إلى رأي الزبائن حول المطبوعة من حیث الكتابة و الصورة و الألوان 

  . (90%)نجد أن الأغلبیة منھم یعتبرونھا واضحة من حیث الكتابة بنسبة 

 یعتبرون أن اللغة  65%- خلال الجدول نجد أن الرٍأي حول المطبوعة من حیث المضمون تمثل نسبة 

  یرون أنھا غیرمعبرة . 60% فیما یخص الصورة ،واضحة

- نلاحظ من الجدول السابق الذي یمثل إقتراحات الزبائن حول المطبوعات یعتبر الأغلبییة والذین یمثلون نسبة 

  إقترحو إستعمال ألوان أكثر جاذبیة.%60

 من العینة یریدون الإستمرار 70%- من خلال النتائج التي تحصلنا علیھا أن نسبة كبیرة من الزبائن ما یمثلون 

 في التعامل مع المؤسسة.

 أحسوا  المستجوبین الزبائن من70% نسبة أن  من خلال الجدولعلیھا المتحصل النتائج خلال من لنا  تبین-

 بتراجع في تقدیر لخدمات المؤسسة منذ بدایة التعامل معھم .

 من المستجوبین راضین عن الخدمات التي تقدمھا المؤسسة و ھذا 60%نلاحظ أن  - من نتائج الجدول أعلاه

 راجع إلى جودة الخدمات المقدمة منھا وأن تحسین خدماتھا یزید من رضا الزبائن علیھا .

- من النتائج الموجودة في الجدول أعلاه نجد أن مستوى الخدمة  المقدمة من طرف المؤسسة مقبول بنسبة 

  من المستجوبین . %50

یعتبرون أن المؤسسة لھا مصداقیة التعامل مع الجمھور    من المستجوبین%  50نلاحظ من الجدول اعلاه أن -

 الخارجي أحیانا .

  من المستجوبین یعتبرون المؤسسة تتفھم جماھیرھا أحیانا . %50 من الجدول أعلاه  نلاحظ أن نسبة -

  من المستجوبین یلاحظون أن المؤسسة لا تمارس إغراءات على الزبائن.%70الجدول السابق نلاحظ أن  من -

   من المستجوبین تعتبر المؤسسة غیر وفیة لجماھیرھا .%70- من  الجدول نلاحظ أن 

 من المستجوبین یرجحون ان المؤسسة تعمل أحیانا على محاولة %50من خلال الجدول نلاحظ أن   -

 استمراریة العلاقة مع الزبائن . 
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  .%45- من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اغلبیة المستجوبین اعتبرو تقییم الثقة في المؤسسة مقبولة بنسبة 

من خلال نتائج المقدمة من الجدول نرى أن المؤسسة تعلم عن خدماتھا العامة و المتجددة عن طریق التلفاز  -

  .40%بنسبة 

  .50%- أن الإنطباع الذي خرج بھ المستجوبون ھو مقبول ب 

  من المستجوبین طریقة تنظیم الأوراق .35%- نرى أن الأشیاء التي تجذب الزبائن ھي نسب متقاربة إختار 

 لم یتم الحصول على منشورات المؤسسة وخدماتھا وھذا لیس شیئ 90%من خلال الجدول نجد أن نسبة  -

 إجابي للمؤسسة .

  أجابوا ب موافق .70% خلال الجدول نجد أن نسبة كبیرة من المستجوبین و نسبتھم -

  .45% الجدول نجد أن نسبة كبیرة منھم أجاب بمحاید نسبتھم من -

 تبین لنا من خلال النتائج أن إختیار الزبائن التعامل مع إتصالات الجزائر على أساس عدم وجود مؤسسات -

  بموافق فیما . 90%أخرى تقدم خدماتھا حیث أجاب عدد كبیر منھم بنسبة 

 من النتائج الجدول نجد أن نسبة كبیرة من المستجوبین غیر موافقین على أن مؤسسة إتصالات الجزائر توفر -

  .40%لزبائنھا مختلف الخدمات بأسعار تنافسیة بنسبة 

 من نتائج الجدول نجد أن أغلبیت المستجوبین موافقون على تؤثرالصورة الجیدة للمؤسسة في الزبائن و -

  .40%تحفزھم على إقتناء خدماتھا ب  

 ،إتصالات الجزائر مؤسسة صورة وتحسین بناء في كبیر بشكل تساھم العلاقات أن لنا تبین النتائج ھذه خلال من

 .الخارجیین زبائنھا نظر وجھة من

إتصالات  مؤسسة في العامة العلاقات تساھم" :على تنص والتي الثانیة الدراسة فرضیة صحة یثبت ما ھذا

 "الخارجیین زبائنھا نظر وجھة من صورتھا وتحسین بناء في كبیر بشكل الجزائر
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 الخاتمة
 

 :العامة الخاتمة

 صورة على العامة العلاقات تأثیر بمجال المتعلقة الهامة الاشكالیات احدى بمعالجة هذه ستناراد في قمنا    

 مؤسسة صورة وتحسین بناء في العامة العلاقات تسهم مدى أي إلى ":في تتمثل الإشكالیة هذه المؤسسات،

 ." زبائنها نظر وجهة منإتصالات الجزائر 

 صورة ورسم الزبائن قلوب إلى للوصول نجاعة، الأكثر الاتصالي النشاط تمثل أصبحت العامة فالعلاقات    

 الى تحتاج التي الفنون من فن الیوم، العامة العلاقات أصبحت قد و معها، المتعاملین أذهان في للمؤسسة جیدة

 استحدث ما أهم على الدائم والإطلاع المتواصلة بالممارسة إلا اكتسابها یمكن لا كثیرة تراوخب طویلة ساتراد

 للمؤسسات والخارجیین الداخلي الزبائن تأیید لكسب رئیسیا مدخلا تشكل أصبحت كما الموضوع، هذا في

 ووسائل المؤسسات بین المستمرة العلاقات حول المتمحور المفهوم ذلك یعد لم العامة العلاقات فمفهوم الحدیثة،

 .مراوالاحت الصدق أساسها زبائنها وبین بینها دائمة علاقات بناء في للمؤسسة المستمرة الجهود هو بل الإعلام،

 اتصالات مؤسسة على النظري الجانب بتطبیق قمنا ستنارالد ملموسیة أكثر میداني طابع إعطاء بغرض و    

 استبیان استبیانین، خلال من صورتها وتحسین بناء في للمؤسسة العامة العلاقات مساهمة مدى لتبیان ، الجزائر

 المیدانیة راسةالد هذه نتائج خلال من و الخارجیین، المؤسسة لزبائن وجه ثاني واستبیان الداخلیین للزبائن وجه

 بناء في كبیر بشكل تساهم العامة العلاقات أن لنا وتبین بطرحها قمنا التي الفرضیات صحة إثبات من تمكنا

 .والخارجیین الداخلیین زبائنها نظر وجهة من مؤسسةال صورة وتحسین

 اتصالات الجزائر مؤسسة في العامة العلاقات أن وجدنا إذ سة،راللد الرئیسي الإشكال عن الإجابة من تمكنا كما

 .زبائنها لدى صورتها تحسین و بناء في كبیر بشكل تسهم
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 :حول بحث استبیان
 في إتصالات الجزائر بمؤسسة العامة العلاقات دور

الداخلیین  زبائنھا نظر وجھة من صورتھا بناء
 
 

الموظفة  أختي/الموظف أخي
 

 نود ،لیسانس  لشهادة ناتحضیر إطار في ،نحن طلبة بالمركز الجامعي لمیلة تخصص تسویق 
 في العامة العلاقات ودور زبائنها، لدى إتصالات الجزائر مؤسسة صورة حول میدانیة سةادر إجراء
إجابة ب وهذا الموضوع، حولرأیكم   بإعطاءالبحث، هذا في بإسهامكم ونتشرف الصورة، هذه بناء

 عن تعبر أنها ترون والتي ،) في الخانة المقابلة للإجابة xمختصرة عن  أسئلتنا و بوضع علامة (
 تستخدم لن ستقدمونها التي المعلومات وأن تامة بسریة ستأخذ إجابتكم أن علما إحاطتكم ،مع الواقع

  معنا.وتعاونكم استجابتكم على المسبقةراتنا تشك فائق مع ، العلمي البحثلأغراض  إلا
 
 

)  كیف تقییم خدماتكم داخل السوق الوطني ؟ 1
 ........................................................................................................

) ھل لدیكم دراسة مسبقة حول خصائص الجمھور الخارجي ؟ 2
 ........................................................................................................
 ........................................................................................................

) ھل تواجھون صعوبات مع المتعاملین معكم ؟ 3

دائما                                 احیانا                                   أبدا             

) ھل تصلكم من المتعاملین أي ملاحظات حول الخدمات المقدمة ؟ 4

      لا                                                                                                          نعم                 

 



) ما ھي أھم العوامل التي تقوم علیھا إستراتجیة المؤسسة لتحقیق أھدافھا؟     5

.................................................................................................................

.................................................................................................................

     ..........................................................................................

) ھل لدیكم قسم خاص بالعلاقات العامة ؟  6

نعم                                                            لا                                 

) كیف تقیمون عملیة تنظیم العلاقات العامة بالنظر الى إمكانیاتكم ؟ 7

        متوسطة                     منعدمة                                 فاشلة قویة

 

) ھل تقومون بدراسات مسبقة للجمھور ؟ 8

نعم                                                             لا                    

             

) حسب رأیكم ماھي إنطباع المتعاملین الخارجین حول المؤسسة ؟  9

    سیئة عادیة     جیدة

 

) ماھي أھم خدماتكم المعروضة للزبائن ؟  10

 .....................................................................................................................

 .....................................................................................................................

) وسائل الإتصال المستخدمة لعرض الخدمات و جلب الزبائن ؟ 11

.....................................................................................................................

 .....................................................................................................................
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 :حول بحث استبیان
 في إتصالات الجزائر بمؤسسة العامة العلاقات دور

 الخارجیین زبائنھا نظر وجھة من صورتھا بناء
 بناء في العامة العلاقات دور": حول التسویق مجال في سةراد انجازنا إطار في

 بطریقة بحثنا تساؤلات على الإجابة بهدف الاستبیان هذا صممنا " المؤسسة صورة
 في العامة العلاقات مساهمة مدى معرفة الى نهدف حیث ودقیقة منظمة علمیة
 الخارجیین، زبائنها نظر وجهة من إتصالات الجزائر مؤسسة صورة تحسین و بناء
 موضوعیة و صدق بكل الاستمارة اسئلة على بالإجابة المساعدة منكم نرجوا لذلك
 العلمي البحث ضرالأغ إلا تستخدم ولن سریة الاستمارة هذه بیانات ان العلم مع

 .تعاونكم على المسبق بشكرنا ونتقدم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



1 ( 

 
البیانات حول معرفة المؤسسة لدى الجمھور 

 
 :)-منذ متى وأنت تتعامل مع المؤسسة 1
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الوظیفة 
 
 
 
 
 

السن  
 
 
 
 
 
 

المستوى التعلیمي 

 
عامل 
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غیر متعلم 

إبتدائي 
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جامعي 

تقني 
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……………………………………………………………………… 

)- ألدیك فكرة على الخدمات التي تقدمھا المؤسسة؟ 2

               بعضھا                              كلھا                          

 

)- ھل تعرف رمز المؤسسة؟ 3

                                 نعم                                لا

) ھل تعرف الشعار الذي تتعامل بھ المؤسسة؟ 4

                          نعم                                 لا

)- ما رأیكم في ھذه المطبوعة من حیث الشكل؟ 5

   غیر واضحة                الكتابة :      واضحة                   

 غیر جذابة                 الصورة :   جذابة                       

 ة غیر مستعمل                الألوان :    مستعملة                   

)- ما رأیكم في ھذه المطبوعة من حیث المضمون؟ 6

  غیر واضحة               اللغة :       واضحة                    

    غیر معبرة               الصورة:    معبرة                    

)- ما الذي تقترحونھ حول ھذه المطبوعات؟ 7

                   _تغییر شكل الإجابة

           _استعمال ألوان أكثر جاذبیة 

           _استعمال لغة أكثر وضوحا 

  

 

)-ھل تنوي الاستمرار في التعامل مع المؤسسة ؟ 8

          نعم                                  لا 

    
 

بیانات تبین مدى تقدیر الجمھور الخارجي لخدمات المؤسسة: 
  



 ھل أحسست بتراجع في تقدیرك لخدمات المؤسسة منذ بدایة تعاملك معھا؟ ) 9

          نعم                               لا 

كیف تقیس رضاك لخدمات المؤسسة ؟ ) 10

                    راضي                                                         راضي جدا   

  غیر راضي على الإطلاق  

)  ما رأیك في مستوى الخدمات في المؤسسة؟  11

جیدة                               مقبولة                                 سیئة  

 

بیانات تبین مدى ثقة الجمھور الخارجي للمؤسسة:  

 
) ھل ترى أن المؤسسة لھا مصداقیة في العامل مع جمھورھا الخارجي؟ 12

دائما                            أحیانا                                   أبدا 

 الخارجیة؟  ا)  ھل ترى أن المؤسسة تتفھم جماھیره13

دائما                            أحیانا                                   أبدا  

) ھل تمارس علیك المؤسسة بعض الإغراءات؟ 14

       نعم                                      لا 

)  ھل ترى أن المؤسسة وفیة لجماھیرھا؟ 15

      نعم                                       لا 

)  ھل تعمل المؤسسة على محاولة المحافظة على استمراریة العلاقة معكم؟ 16

 دائما                          أحیانا                                   أبدا  

)  كیف تقیمّون ثقتكم بالمؤسسة؟ 17

جیدّة                           مقبولة                                 سیئّة  

  

بیانات حول تركیز المؤسسة في علاقتھا العامة على الوسائل المطبوعة  

  



) عن طریق أي وسیلة تعلم عن الخدمات العامة للمؤسسة و المتجددة؟ 18

       ملصقات                                          اذاعة  

 صحف       تلفاز                                               

أخرى          

)  ما ھو الانطباع الذي خرجتم بھ من المؤسسة؟ 19

 جیدّ                             مقبول                              سيّء  

) ما ھي الأشیاء التي جذبتكم في ھذه الأنشطة؟ 20

طریقة الاستقبال                                   طریقة عرض الخدمات                                           

 طریقة تنظیم الأروقة                            أخرى              

)-ھل سبق و أن تحصلت على منشورات و مطبوعات عن المؤسسة و خدماتھا؟      21

          نعم                                          لا 

  
 
غیر  

موافق 
موافق محاید 

تقوم المؤسسة بالحملات الاشھاریة للتعریف بخدماتھا 
لزبائنھا.  

   

   یلقى الزبائن معاملة جیدة و حسن التعامل من العمال. 

 أساس ىیختار الزبائن التعامل مع اتصالات الجزائر عل
عدم وجود مؤسسات أخرى تقدم خدماتھا.  

   

توفر مؤسسة اتصالات الجزائر لزبائنھا مختلف الخدمات 
بأسعار تنافسیة. 

   

تؤثر الصورة الجیدة للمؤسسة في الزبائن و تحفزھم على 
اقتناء خدماتھا. 
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